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Sri Rahayu Maria Ulfa, Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik Universitas 
Brawijaya, Maret 2021, Analisis Kepuasan Pengunjung Pada Pelayanan Wisata Edukasi 
CV Bagus Agriseta Mandiri dengan Metode Customer Satisfaction Index dan Importance 
Performance Analysis, Dosen Pembimbing: Dr. Eng. Oke Oktavianty, S.Si., M.T. 
CV Bagus Agriseta Mandiri merupakan home industry yang berdiri pada tahun 2001 
yang berlokasi Jl.Kopral Kasdi 02 Bumiaji kota Batu. Perusahaan ini bergerak dalam bidang 
industry makanan ringan yang mengolah bahan baku berupa apel yang cukup melimpah di 
Kota Batu sebagai makanan ringan yang lebih berdaya guna tinggi dan nilai ekonomis yang 
lebih meningkat. Tahun 2012 CV Bagus Agriseta Mandiri mengembangkan usahanya 
dengan mendirikan tempat wisata edukasi. Wisata edukasi tersebut bertujuan untuk 
meningkatkan pengetahuan masyarakat dalam hal pengolahan produk yang diproduksinya, 
dimana dalam wisata edukasi tersebut pengunjung dapat melihat proses pembuatan produk 
dari CV Bagus Agriseta Mandiri. Namun, pada wisata edukasi tersebut masih memiliki 
beberapa keluhan dari pengunjung menurut survei yang telah dilakukan, selain itu dari 
berdirinya wisata edukasi ini pihak pengelola wisata belum pernah melakukan survei 
kepuasan pengunjung sehingga pihak wisata kurang mengetahui pelayanan seperti apa yang 
dibutuhkan oleh pengunjung dan pelayanan mana yang masih memiliki kekurangan 
berdasarkan penilaian pengunjung wisata. 
Analisis yang dilakukan pada penelitian ini ialah menggunakan metode Customer 
Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung terhadap kualitas 
pelayanan Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri dan dilakukan pengujian Importance 
Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui atribut apa saja yang menjadi prioritas 
perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri. Pada penelitian ini pengumpulan data dilakukan melalui teknik komunikasi dengan 
menggunakan kuesioner, kuesioner tersebut diberikan kepada 84 responden pengunjung 
Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. Berdasarkan analisis tingkat kepuasan 
pengunjung pada kualitas pelayanan Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
menggunakan CSI, didapatkan nilai CSI sebesar 67,4%. Nilai tersebut berada pada interval 
61% - 80% yang berarti pengunjung merasa “Puas” terhadap kinerja pelayanan Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri, namun nilai tersebut berada pada rentang bawah dari 
kriteria puas sehingga pihak manajemen diharapkan dapat lebih fokus pada perbaikan kinerja 
pelayanan wisata. Atribut yang menjadi prioritas perbaikan kualitas pelayanan Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri adalah kebun apel yang bersih dan terawat dengan baik 
(B4), luasnya tempat belanja pada CV Bagus Agriseta Mandiri (B5), kemudahaan 
pengunjung menemukan produk yang dicari (K9), kecepatan petugas kasir dalam melayani 
transaksi pembelian produk oleh pengunjung (D4), keamanan tempat parkir di sekitar 
perusahaan (J6). Rekomendasi perbaikan yang diberikan kepada pihak pengelola ialah 
melakukan controlling secara rutin pada kebun apel dan membuat checklist kebersihan dan 
perawatan kebun apel, melakukan relayout toko, melakukan pengelompokkan jenis produk 
untuk dan diberikan label jenis produk di setiap rak, penambahan operator kasir bagian 
pengemasan dan menerapkan sistem self chekout untuk pembayaran non-tunai, membuat  
paguyuban parkir yang menghimpun pemilik lahan parkir dalam bentuk kerja sama dan 
memberikan desain layout tempat parkirnya. 
 
Kata Kunci: Customer Satisfaction Index, Importance Performance Analysis, Kepuasan 





 Sri Rahayu Maria Ulfa, Industrial Engineer Departement, Engineer Faculty 
Universitas Brawijaya, March 2021, Analisis Kepuasan Pengunjung Pada Pelayanan Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri dengan Metode Customer Satisfaction Index dan 
Importance Performance Analysis, Supervisory lecturer Dr. Eng. Oke Oktavianty, S.Si., 
M.T. 
 CV Bagus Agriseta Mandiri is a home industry that was founded in 2001 located 
on Jl.Kopral Kasdi 02 Bumiaji, Batu city. This company is engaged in industry snacks that 
process raw materials in the form of apples which are quite abundant in Batu City as a snack 
that is more efficient and has more economic value to increase. In 2012 CV Bagus Agriseta 
Mandiri developed its business by establishing educational tourism spots. The educational 
tour aims to improve public knowledge in terms of processing the products it produces, in 
the educational tour, visitors can see the process of making products from CV Bagus 
Agriseta Mandiri. However, the educational tour still has several complaints from visitors 
according to the survey that has been conducted, apart from the establishment of this 
educational tour the tourism management has never conducted a visitor satisfaction survey 
tourism does not know what kind of services are needed by visitors and which services still 
lacks based on tourist visitor ratings. 
 The analysis carried out in this study is to use the Customer method Satisfaction 
Index (CSI) to determine the level of visitor satisfaction with quality CV Bagus Agriseta 
Mandiri's Educational Tourism service and an Importance test Performance Analysis (IPA) 
to find out what attributes are priority improvements to improve the quality of educational 
tourism services CV Bagus Agriseta Mandiri. On This research data collection is done 
through communication techniques using The questionnaire, the questionnaire was given to 
84 respondents who visited the Educational Tour CV Bagus Agriseta Mandiri. Based on the 
analysis of the level of visitor satisfaction on quality CV Bagus Agriseta Mandiri's 
Educational Tourism service uses CSI, the CSI score is obtained amounted to 67,%. This 
value is in the interval 61% - 80%, which means visitors feel "Satisfied" with the 
performance of CV Bagus Agriseta Mandiri's Educational Tourism service, but of value is 
in the lower range of the criteria for satisfaction so that management is expected can focus 
more on improving the performance of tourism services. Priority attributes improvement of 
service quality of CV Bagus Agriseta Mandiri's Educational Tourism is an apple garden 
which is clean and well maintained (B4), the area of shopping at CV Bagus Agriseta Mandiri 
(B5), the ease with which visitors find the product they are looking for (K9), the speed of 
the staff cashier in serving product purchase transactions by visitors (D4), place security 
parking around the company (J6). Recommendations for improvements given to the manager 
is controlling regularly on the apple orchard and making a clean and clean checklist apple 
orchard care, do store relayout, do product grouping for and labeled the type of product on 
each shelf, adding a cashier operator to the packaging department and implementing a self 
checkout system for non-cash payments, creating parking associations which brings together 
parking lot owners in the form of cooperation and provides layout designs the parking lot. 
 
Keywords: Customer Satisfaction Index, Importance Performance Analysis, Satisfaction 








Dalam bab I ini akan dijabarkan dasar yang digunakan dari penelitian ini. Penjabaran 
tersebut diantaranya yaitu mengenai latar belakang, identifikasi masalah, rumusan masalah, 
tujuan penelitian, batasan masalah, serta manfaat penelitian yang dihasilkan dari penelitian 
yang akan dilakukan. 
1.1 Latar Belakang 
Indonesia merupakan negara yang memiliki sektor pertanian dan perkebunan yang 
cukup luas. Badan Pusat Statistik (2018) menyatakan bahwa luas area pertanian sebesar 71,6 
juta Ha dan luas area perkebunan sebesar 25.126,6 Ha. Hal ini mendorong petani di 
Indonesia untuk mengembangkan berbagai jenis tanaman dengan didukung adanya iklim 
yang baik dan jenis tanah yang beragam di Indonesia. Berkembangnya sektor pertanian di 
Indonesia memegang peranan penting terutama dalam menyongkong perekonomian 
nasional dari subsector perkebunan yang menjadikan komoditas unggulan perdagangan 
internasional. Selain hasil dari sektor perkebunan yang memiliki banyak manfaat, petani di 
Indonesia sekarang mulai inovatif dalam mengikuti perkembangan era modern ini, salah 
satunya ialah mengembangkan kawasan agrowisata dengan memanfaatkan area perkebunan 
di wilayah tersebut. 
Kota Batu merupakan kota yang terletak 100 km arah selatan propinsi Jawa Timur 
dengan ketinggian antara 500-1100 m dpl, suhu miniminumnya 18-24 derajat celcius dan 
suhu maksimumnya 28-32 derajat celcius. Secara geografis, Kota Batu sangat cocok untuk 
dijadikan area perkebunan dengan mengembangkan kawasan agrowisata. Hal ini dapat 
dilihat dari potensi wilayah Kota Batu yang terkenal dalam sektor perkebunan, salah satunya 
ialah perkebunan apel. Selain itu, Kota Batu juga memiliki julukan sebagai Kota Apel karena 
komoditas hasil dari perkebunan apel yang khas dari kota tersebut begitu melimpah. Luasnya 
perkebunan apel serta banyaknya tempat wisata alam di kota Batu seperti halnya wisata alam 
maupun wisata buatan banyak mengundang daya tarik tersendiri untuk wisatawan lokal 
maupun mancanegara. Banyaknya wisatawan yang berkunjung di Kota Batu tersebut, 
membuat penduduk Kota Batu semakin inovatif dalam mengembangkan masing-masing 
usahanya. 
CV Bagus Agriseta Mandiri merupakan salah satu UKM yang berada di Kota Batu, yang 
awalnya hanya sebagai home industry yang mengolah buah dan sayur untuk dijadikan 
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makanan ringan, namun di tahun 2012 CV Bagus Agriseta Mandiri juga 
mengembangkan usahanya menjadi wisata edukasi yang bertujuan untuk meningkatkan 
pengetahuan masyarakat dalam hal cara pengolahan produk yang diproduksinya, dimana 
dalam wisata edukasi tersebut pengunjung dapat melihat proses produksi dari CV Bagus 
Agriseta Mandiri, selain itu pengunjung juga akan mendapat semacam edukasi pembelajaran 
melalui pemberian materi oleh salah satu karyawan dari CV Bagus Agriseta Mandiri itu 
sendiri kepada pengunjung tersebut. Selain kegiatan tersebut, CV Bagus Agriseta Mandiri 
juga menawarkan wisata edukasi dalam bentuk petik apel, sehingga pengunjung akan lebih 
mudah mengetahui bagaimana proses pemetikan buah apel yang benar, jenis buah apel, 
hingga pengolahan buah apel yang dijadikan berbagai macam produk.  
Wisata edukasi tersebut berlokasi di Jalan Kopral Kasdi No.2, Bumiaji-Kota Batu, 
dimana tempat wisata edukasi tersebut terletak di daerah pemukiman warga yang dapat 
ditempuh ±3km dari jalan raya. Jarak tempuh dari jalan raya menuju tempat UKM tersebut 
hanya dapat dilalui dengan kendaraan yang berukuran kecil seperti halnya mobil pribadi, 
angkutan umum, jeep, dan lainnya, namun untuk kendaraan yang memiliki ukuran cukup 
besar seperti bus tidak dapat memasuki wilayah pemukiman warga, hal tersebut karena akses 
jalan yang dilalui kurang mewadahi. Hal tersebut juga dapat mempengaruhi jumlah 
kunjungan pengunjung karena kurang mudahnya akses yang akan dijangkau. Dari hasil 
perolehan data sekunder didapatkan jumlah kunjungan dan jumlah pengunjung Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri pada tabel 1.1 selama  3 tahun dari Januari 2017 hingga 
Desember 2019 sebanyak 231 kali kunjungan dengan jumlah sebanyak 16995 pengunjung, 
data kunjungan wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. 
Tabel 1.1  
Data Kunjungan Wisata Bagus Agriseta Mandiri 2017-2019 











2017 2018 2019 
K J P K J P K J P 
1.  Januari  9 1037 12 856 4 347 25 2240 
2.  Februari  1 57 11 968 7 645 19 1670 
3.  Maret  9 587 12 641 3 145 24 1373 
4.  April 5 679 16 1448 7 781 28 2908 
5.  Mei 10 960 6 331 0 0 16 1291 
6.  Juni 0 0 1 25 0 0 1 25 
7.  Juli 2 112 5 260 0 0 7 372 
8.  Agustus 0 0 8 365 0 0 8 365 
9.  September 0 0 8 251 12 641 20 892 
10.  Oktober 7 494 18 1737 8 632 33 2863 
11.  November 5 419 13 761 13 764 31 1944 
12.  Desember 0 0 7 375 12 677 19 1052 






K : Kunjungan 
J P : Jumlah Pengunjung 
Wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri merupakan wisata edukasi dengan jumlah 
kunjungan yang banyak dilakukan oleh berbagai instansi pendidikan, biasanya kunjungan 
dilakukan oleh pihak sekolah di waktu hari aktif sekolah. Dari gambar grafik dibawah ini, 
terlihat adanya fluktuasi jumlah kunjungan. Kunjungan yang memiliki rata-rata jumlah 
terendah selama tiga tahun terdapat di bulan Juni, dimana bulan Juni merupakan masa 
liburan sehingga tidak banyak instansi pendidikan yang melakukan kunjungan wisata 
edukasi di CV Bagus Agriseta Mandiri. Seperti Gambar 1.1, garis berwarna biru 
menunjukkan jumlah kunjungan di tahun 2017, garis berwarna orange menunjukkan jumlah 
kunjungan di tahun 2018, dan garis berwarna abu-abu menunjukkan jumlah kunjungan di 
tahun 2019.  
 
Gambar 1.1 Grafik Jumlah Peserta Kunjungan Wisata Edukasi  
Sumber: CV Bagus Agriseta Mandiri 
Dari grafik 1.1 garis berwarna biru yang menunjukkan jumlah kunjungan di tahun 2017 
memiliki total kunjungan sebanyak 44 kali dengan rata-rata 4 kali per bulan, garis berwarna 
orange yang menunjukkan jumlah kunjungan di tahun 2018 memiliki total kunjungan 
sebanyak 117 kali dengan rata-rata 10 kali kunjungan per bulan, dan garis berwarna abu-abu 
































kali dengan rata-rata 6 kali kunjungan per bulan, sehingga untuk rata-rata kunjungan per 
tahunnya ialah sebanyak 77 kali kunjungan. 
Dalam proses pengembangannya, wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri belum 
pernah melakukan survei kepuasan pengunjung sehingga pihak CV Bagus Agriseta Mandiri 
belum mengetahui respon pengunjung terhadap pelayanan yang diberikan. Berdasarkan 
penyebaran kuesioner terbuka yang dilakukan pada tanggal 14 Februari 2020 didapatkan 
beberapa keluhan mengenai pelayanan yang ada di wisata edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri dari pengunjung. Tabel 1.2 merupakan keluhan dari 47 responden yang pernah 
berkunjung ke Wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. 
Tabel 1.2  
Pelayanan yang Dikeluhkan Pengunjung 
No.  Pelayan yang Dikeluhkan Jumlah Keluhan 
1.  Tempat wisata edukasi kurang luas 9 
2.  Tempat belanja terlalu sempit 8 
3.  Antrian kasir terlalu Panjang 7 
4.  Kurangnya spot foto 5 
5.  Tidak ada tempat parkir di sekitar area 5 
6.  Kegiatan kunjungan kurang ada inovasi 4 
7.  Kebun petik apel kurang terawatt 3 
8.  Kurangnya pencahayaan 3 
9.  Penempatan waktu kegiatan yang masih kurang 2 
10.  Kurangnya fasilitas, seperti mushola 2 
11.  Rute jalan dari CV Bagus ke petik apel kurang bagus 2 
12.  Wisata yang terbatas 1 
Sumber: CV Bagus Agriseta Mandiri 
Berdasarkan permasalahan tersebut pihak wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
seharusnya lebih memperhatikan kebutuhan dan keinginan pengunjung, dengan cara 
mengetahui pelayanan seperti apa yang akan diberikan kepada pengunjung wisata edukasi 
CV Bagus Agriseta Mandiri. Hal ini dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pengunjung, 
apabila pelayanan yang diterima oleh pengunjung sesuai dengan ekspektasi mereka, maka 
pengunjung akan cenderung kembali ke tempat tersebut dan akan mempromosikan cerita 
positif ke orang lain.  
Bricci, Fragata, dan Antunes (2016) mengungkapkan bahwa kepuasan pengunjung 
merupakan faktor yang menghasilkan kepercayaan dalam perusahaan yang menawarkan 
produk atau layanan. Semakin banyak kepuasan yang dirasakan oleh pengunjung terhadap 
suatu produk atau layanan, maka kepercayaan pengunjung terhadap suatu produk atau 
layanan yang dimilikinya semakin kuat, dan juga sebaliknya ketika pengunjung banyak 
memberikan keluhan terhadap suatu layanan, maka kepercayaan pengunjung tersebut juga 
akan semakin lemah. Namun selama ini wisata edukasi CV Bagus Agriseta belum pernah 




tidak menyediakan tempat untuk menampung keluhan yang ada dan yang dirasakan 
pengunjung berkaitan dengan pelayanan di Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri.  
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri perlu dilakukan pengukuran yaitu dengan melakukan perhitungan indeks kepuasan 
pengunjung atau disebut dengan Customer Satisfaction Index. Metode tersebut memiliki 
beberapa keunggulan antara lain efisiensi, penggunaan parameter yang memiliki sensibilitas 
dan integritas yang cukup tinggi. Pentingnya mengukur tingkat kepuasan pengunjung akan 
memudahkan pihak manajemen untuk mengetahui seberapa jauh keinginan pengunjung 
dapat terpenuhi dari layanan tersebut, serta pihak manajemen dapat lebih mudah untuk 
mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang sudah diberikan.  
Setelah mengetahui tingkat kepuasan pengunjung berdasarkan atribut kepentingan dan 
kinerja perusahaan dengan metode CSI, kemudian perlu dilakukan analisis tingkat kepuasan 
untuk mengetahui posisi atribut layanan menggunakan metode Importance Performance 
Analysis (IPA). Penentuan posisi atribut layanan tersebut bertujuan untuk mengetahui 
atribut mana yang harus dipertahankan maupun atribut mana yang menjadi prioritas untuk 
dilakukan perbaikan. Tjiptono (2005) mengungkapkan bahwa pada teknik ini responden 
diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan kemudian nilai rata-rata 
tingkat kepentingan dan kinerja tersebut dianalisis pada matriks Importance Performance 
Analysis.  
 
1.2 Identifikasi Masalah 
Identifikasi masalah yang didapatkan dari penjabaran latar belakang tersebut adalah. 
1. Menurunnya jumlah kunjungan & pengunjung berdasarkan masa liburan di tahun 2019 
pada wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
2. Adanya keluhan pengunjung pada kualitas pelayanan wisata edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri 
 
1.3 Rumusan Masalah 
Dari permasalahan yang telah dijabarkan, didapatkan rumusan masalah sebagai 
berikut. 
1. Bagaimana tingkat kepuasan pengunjung pada kualitas pelayanan wisata edukasi CV 
Bagus Agriseta dengan metode Customer Satisfaction Index 
2. Apa saja atribut yang menjadi prioritas perbaikan layanan wisata edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri dengan metode Importance Performance Analysis 
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3. Bagaimana rekomendasi perbaikan yang dilakukan wisata edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri untuk meningkatkan kepuasan pengunjung 
 
1.4 Tujuan Penelitian 
Dalam penelitian ini memiliki beberapa tujuan, yaitu. 
1. Dapat mengetahui tingkat kepuasan pengunjung pada kualitas pelayanan wisata edukasi 
CV Bagus Agriseta Mandiri dengan Customer Satisfaction Index 
2. Mengetahui atribut layanan wisata yang menjadi prioritas perbaikan dengan Importance 
Performance Analysis 
3.  Mengidentifikasi rekomendasi perbaikan yang dilakukan wisata edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri untuk meningkatkan kepuasan pengunjung 
 
1.5 Batasan Masalah 
Beberapa Batasan yang digunakan pada penelitian ini adalah. 
1. Tidak membahas masalah biaya atau hal yang terkait dengan finansial lainnya. 
2. Penelitian hanya membahas terkait kepuasan pelayanan wisata edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri. 
3. Responden yang digunakan pada penelitian ini memiliki usia minimal 11 tahun atau 
memiliki jenjang Pendidikan SMP dan sudah pernah merasakan fasilitas pelayanan 
wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. 
 
1.6 Manfaat Penelitian  
Pada penelitian ini memiliki beberapa manfaat yaitu. 
1. Untuk pihak CV Bagus Agriseta Mandiri, dapat menjadi masukan atau saran yang dapat 
dipertimbangkan untuk menentukan kebijakan ataupun kegiatan yang dapat menunjang 
kepuasan pengunjung wisata. 
2. Bagi pengunjung wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri, kepuasan pengunjung 








Dasar-dasar argumentasi ilmiah sangat dibutuhkan dalam sebuah penelitian. Dalam bab 
ini menjelaskan dasar-dasar teori ilmiah yang berhubungan dengan permasalahan penelitian 
yang dibutuhkan untuk menunjang penelitian ini. 
2.1 Penelitian Terdahulu 
Berikut ini adalah refrensi yang digunakan untuk penelitian ini dengan melihat beberapa 
penelitian terdahulu. 
1. Yakti Gilang dan Djalal A. (2018), melakukan penelitian untuk menganalisis kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode CSI dan 
SERVQUAL. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa diketahui nilai dari CSI sebesar 
73% yang artinya cukup puas, karena dalam penelitian pelanggan dikatakan puas 
apabila presentase menujukkan nilai lebih dari 80%. Dari hasil analisis Service Quality 
yang dilakukan erlihat atribut – atribut yang memiliki nilai negatif dan berarti nilai 
persepsi pelanggan terhadap pelayanan masih kurang dari harapan/ ekspektasi yang 
diinginkan. Pada kelima dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy yang memiliki nilai gap negative (-) diantaranya tangible  pernyataan atribut 
hotel bersih, lahan parkir memadai, penampilan karyawan, dan ketersediaan sarana dan 
prasarana dengan nilai gap yang memiliki rata-rata gap tangible sebesar -0,608, 
reliability dengan pernyataan atribut diantaranya harga kamar, pelayanan hotel cepat, 
pelayanan informasi mudah diakses, dan tanggung jawab manajemen dalam proses 
pelayanan dengan rata-rata gap -0,597 kemudian responsiveness pernyataan atribut 
tersebut adalah kecepatan karyawan dalam melayani tamu hotel, kecepatan petugas 
kamar dalam melayani kebutuhan tamu hotel, kecepatan karyawan dalam memberikan 
informasi, ketepatan karyawan dalam memberikan informasi baru dengan nilai rataan 
gap sebesar -0,403 selanjutnya assurance dengan pernyataan setiap atribut diantaranya 
karyawan hotel dapat melayani tamu hotel dengan sopan, pegawai hotel mampu 
memberi peringatan tamu hotel secara sopan,  pengunjung merasa aman saat 
meninggalkan peralatan di kamar dan meninggalkan kendaraan di parkiran dengan nilai 
gap sebesar -0,740 dan yang terakhir dimensi empathy dengan pernyataan atribut 
diantaranya karyawan hotel menerima kritik dari hotel dengan baik, karyawan hotel 
mampu melayani tamu hotel secara individual sehingga para tamu merasakan bahwa 
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biaya yang mereka keluarkan sepadan dengan kualitas yang mereka terima, kemudahan 
dalam melakukan administrasi, kemudahan pelanggan menghubungi dengan pihak 
manajemen dengan nilai rata-rata gap sebesar 0,420. 
2. Asfary Oggi dan Hudaya (2018), melakukan penelitian untuk menganalisis puasnya 
pelanggan pada suatu layanan dengan metode IPA dan CSI. Hasil yang didapatkan 
diketahui nilai dari CSI 78,32% yang memiliki arti pelanggan merasa puas. Dari hasil 
analisis menggunakan metode IPA, masih terdapat beberapa atribut yang harus 
dilakukan perbaikan seperti halnya parkiran, pelayanan yang sama kepada semua 
pelanggan tanpa melihat status sosial, lama dan telitinya pada proses administrasi, 
kemahiran melayani suara pelanggan, dan menjamin kepercayaan pelanggan, hal 
tersebut perlu diperhatikan serta diharuskan untuk segera melakukan perbaikan untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 
3. Kasfillah Z. dan Yuniarti R. (2019), melakukan penelitian untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pengunjung terhadap pelayanan dengan menggunakan metode CSI dan IPA. 
Output yang didapatkan ialah perhitungan CSI sebesar 72% artinya pengunjung merasa 
puas dengan layanan yang diberikan. Pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan 
meliputi tempat parkir, kelengkapan informasi wisata, dan kebersihan toilet di wisata. 
Dalam prioritas perbaikan tersebut dijelaskan pula rekomendasi perbaikan seperti 
halnya membuat paguyuban yang mempertemukan petugas dan pemilik lahan parki 
untuk berkerja sama, pemasangan petunjuk jalan beserta jarak tempuh ke Kampung 
Cokelat, penyediaan denah wisata, dan meningkatkan kebersihan di area Kampung 
Cokelat. 
Tabel 2.1 




Metode Hasil Penelitian 
1. 
Yakti Gilang 








Hasil yang didapatkan dari nilai CSI yang yaitu 
sebesar 73% yang artinya pelanggan cukup 
puas. Berdasarkan analisis metode ServQual 
didapatkan nilai gap dengan rata-rata gap 
tangible sebesar -0,608, rata-rata gap realibility 
-0,597, rata-rata gap responsiveness sebesar -
0,403, rata-rata gap assurance sebesar -0,740, 
dan rata-rata gap emphaty sebesar 0,420. Dari 
data yang diberoleh tribut/ faktor pelayanan 
yang perlu ditingkatkan dilihat dari output 
melalui diagram Kartesius, pelayanan yang 
perlu diperbaiki ialah keseluruhan atribut yang 








CSI dan IPA 
Penelitian ini didapatkan nilai dari CSI sebesar 
78,32% yang berada pada rentang 66-80 yang 
artinya pelanggan merasa puas. Dari hasil 






Metode Hasil Penelitian 
terdapat beberapa atribut yang harus dilakukan 
perbaikan seperti halnya parkiran, pelayanan 
yang sama kepada semua pelanggan tanpa 
melihat status social, lama dan telitinya proses 
administrasi, kemahiran melayani suara 
pelanggan, dan menjamin kepercayaan 
pelanggan, hal tersebut perlu diperhatikan serta 
diharuskan untuk segera melakukan perbaikan 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang 









CSI dan IPA 
Output penelitian ini diketahui nilai CSI 72% 
yang berarti pengunjung merasa “puas” 
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan. 
Atribut yang menjadi prioritas perbaikan 
pelayanan  meliputi tempat parkir, kelengkapan 
informasi wisata, dan kebersihan toilet di 
wisata. Dalam prioritas perbaikan tersebut 
dijelaskan pula rekomendasi perbaikan seperti 
halnya bekerja sama dengan membuat 
paguyuban dengan melakukan penghimpunan 
petugas maupun pemilik lahan parkir, 
pemasakan petunjuk dan jarak tempuh menuju 
Kampung Cokelat, penyediaan denah lokasi 
wisata, dan meningkatkan kebersihan area 



















Berdasarkan analisis tingkat kepuasan 
pengunjung pada kualitas pelayanan Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
menggunakan Customer Satisfatction Index 
(CSI), didapatkan nilai CSI 67,4%. Dengan 
artian pengunjung puas terhadap layanan 
kinerja yang diberikan. Dari hasil 
menggunakan Importance Performance 
Analysis (IPA), atribut yang menjadi prioritas 
perbaikan adalah kebun apel yang bersih dan 
terawat dengan baik (B4), luasnya tempat 
belanja pada CV Bagus Agriseta Mandiri (B5), 
kemudahaan pengunjung menemukan produk 
yang dicari (K9), kecepatan petugas kasir 
dalam melayani transaksi pembelian produk 
oleh pengunjung (D4), keamanan tempat parkir 
di sekitar perusahaan (J6) 
 
2.2 Pengertian Kualitas  
Wima (2012) menyebutkan kualitas sebagai tingkat baik buruknya sesuatu. Kualitas 
dapat pula didefinisikan sebagai tingkat keunggulan, sehingga kualitas merupakan ukuran 
relatif kebaikan. Kualitas produk dan jasa didefinisikan sebagai keseluruhan gabungan 
karakteristik produk dan jasa yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa, produksi, dan 
pemeliharaan yang membuat produk dan jasa tersebut dapat digunakan memenuhi harapan 
pelanggan atau konsumen. 
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Kualitas merupakan sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. Artinya, kualitas 
didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau konsumen terhadap produk atau jasa 
yang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan tersebut. Secara operasional, produk 
berkualitas adalah produk yang memenuhi harapan pelanggan. Produk harus memiliki 
tingkat kualitas tertentu karena produk dibuat untuk memenuhi selera konsumen atau 
memuaskan pemakainya. 
 
2.2.1 Kualitas Pelayanan 
Tjiptono (2006) menyatakan bahwa kualitas layanan adalah perkara yang dapat 
memenuhi keperluan dan kehendak konsumen beserta penyampaian yang tepat untuk 
mewujudkan ekspektasi konsumen. Tjiptono (2011) mengungkapkan kualitas pelayanan 
berkontribusi signifikan bagi penciptaan diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing 
setiap organisasi pemasaran, baik perusahaan manufaktur maupun penyedia jasa.  
Philip Kotler (2005)  menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki 5 faktor penentu 
yaitu Tangible (bukti fisik/bukti konkret), Reliable (keandalan), Responsiveness (daya 
tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy (empati).  
a. Tangible 
Bukti riil dari perusahaan untuk memberitahukan keberadaannya kepada konsumen 
ataupun supplier berupa kondisi infrastruktur, area bisnis, kebersihan gedung dan 
teknologi.  
b. Empathy  
Empati adalah perhatian yang tulus yang diberikan kepada seseorang atau pelanggan 
dengan berusaha memahami kebutuhan konsumen yang dapat berupa perhatian 
karyawan kepada konsumen, pemahaman karyawan terhadap keluhan konsumen. 
c. Reliability  
Keandalan adalah kemampuan memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan, 
dapat diandalkan, akurat, konsistensi dan pelayanan yang sesuai, hal tersebut  dapat 
berupa pelayanan tepat waktu, pelayanan sesuai dengan prosedur.  
d. Responsiveness  
Responsiveness mengacu pada sikap pemberi layanan yang siap melayani customer 
dengan gesit dan akurat beserta pemberian informasi yang jelas dan selalu 
mendengarkan serta menyelesaikan keluhan customer.  
e. Assurance  
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Assurance berupa pengetahuan, tata krama dan kemampuan karyawan dalam 
menanamkan rasa percaya pelanggan terhadap janji yang diberikan perusahaan tersebut. 
 
2.2.2 Tujuan Pengukuran Kualitas 
Tjiptono (2005) mengemukakan bahwa tujuan pengukuran kualitas adalah sebagai 
berikut. 
a.  Aktivitas dari penyedia layanan harus dilakukan pengukuran untuk membaca, 
mendapati hasil aktual yang telah diperoleh berkaitan dengan visi, misi, dan tujuan 
perusahaan.  
b. Untuk melihat pola kerja, standar kerja, atau proses bagaimana layanan tersebut 
dilakukan.  
c. Organisasi perlu tahu persis apa yang diketahui semua orang yang terlibat, terutama 
pengguna yang merasakan layanan tersebut dari suatu organisasi.  
d. Kebijakan yang diambil suatu perusahaan/organisasi dalam upaya peningkatan kualitas 
layanan dapat dibenarkan jika memiliki dasar dari ketepatan dari hasil pengukuran, 
sehingga strategi yang diambil bisa konsisten dengan program yang dilaksanakan 
organisasi tersebut. 
2.3 Pariwisata 
Marpaung (2002) mengungkapkan pariwisata adalah perpindahan sementara yang 
dilakukan oleh manusia dengan tujuan keluar dari pekerjaan rutinnyam atau juga dari tempat 
kediamannya. Sedangkan menurut Kodhyat (1998), menyatakan pariwisata adalah 
perjalanan dari suatu tempat ke tempat lain, bersifat sementara, dilakukan perorangan atau 
kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan atau keserasian dan kebahagian dengan 
lingkungan dalam dimensi sosial, budaya, alam dan ilmu. 
dalam upaya pengembangan daya tarik wisata, menurut Peraturan Kementerian 
Pariwisara Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2018 tentang petunjunk operasional 
pengelolaan dana alokasi khusus fisik bidang pariwisata sebagaimana disebutkan dalam Bab 
IV dalam kegiatan yang bertujuan untuk menigkatkan ketertarikan wisatawan  dapat 
dijabarkan pada tabel 2.2 yang merupakan kriteria dan standar minimal sarana prasarana 
daerah wisata ialah sebagai berikut. 
Tabel 2.2 
Kriteria dan Standar Minimal Sarana dan Prasarana Daerah Wisata 
No. Kriteria Standar Minimal 
1.  Obyek  Salah satu dari unsur alam, social, dan budaya 
2.  Akses  Jalan, kemudahan rute, tempat parkir, dan harga parkir yang terjangkau 
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No. Kriteria Standar Minimal 
3.  Akomodasi  Pelayanan penginapan (hotel, wisma, losmen) 
4.  Fasilitas  
Agen perjalanan, pusat informasi, fasilitas Kesehatan, pemadan kebakaran, 
hydrant, TIC (Tourism Information Center), guiding (pemandu wisata), 
plang informasi, petugas entry dan exit. 
5.  Transportasi  Adanya moda transportasi yang nyaman sebagai akses masuk 
6.  Catering Service Pelayanan makanan dan minuman (restoran, kantin, rumah makan) 
7.  Aktifitas Rekreasi Aktifitas di lokasi wisata seperti berenang, jalan-jalan, dan lain-lainnya. 
8.  Pembelanjaan  Tempat pembelian barang-barang umum atau pusat oleh-oleh. 
9.  Komunikasi  Adanya TV, sinyal telepon, akses internet, dan lain-lainnya. 
10.  Sistem Perbankan Adanya bank dan ATM 
11.  Kesehatan  Pelayanan Kesehatan 
12.  Keamanan  Adanya jaminan keamanan 
13.  Kebersihan  Adanya tempat sampah dan rambu-rambu peringatan tentang kebersihan. 
14.  Sarana Ibadah Fasilitas sarana ibadah 
15. Promosi   
Sumber: Lothar A Kreck dalam Yoeti,1996, Pengantar Ilmu Pariwisata, Bandung: Angkasa 
 
2.4 Pengertian Pelanggan 
Menurut Gasperz dalam Laksana (2008:10) pengertian pelanggan ada tiga yaitu: 
1. Pelanggan internal (Internal Customer) 
Merupakan orang yang berada dalam perusahaan dan memiliki pengaruh pada 
performansi (Performance) pekerjaan atau perusahaan kita.  
2. Pelanggan antara (Intermedieate Customer)  
Merupakan mereka yang bertindak atau berperan sebagai perantara bukan sebagai 
pemakai akhir produk itu.  
3. Pelanggan Eksternal (External Customer)  
Merupakan pembeli atau pemakai akhir produk itu, yang sering disebut sebagai 
pelanggan nyata (Real Customer). 
Sehingga pelanggan dapat dikatakan bahwa  akan merasa puas dengan produk maupun 
pelayanan yang didapat dan membuat orang tersebut akan melakukan pembelian lagi 
ketempat yang sama, sehingga hal tersebut dapat menumbuhkan rasa loyalitas pelanggan 
pula.  
 
2.5 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan ialah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 
perbandingan kesannya terhadap performa atau output suatu produk dan keinginan-
keinginannya. Jika berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas (Kotler, 2005). 
Menciptakan kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, seperti halnya 
hubungan harmonis antara perusahaan dan pelanggannya dapat berdampak positif pada 
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pembelian berulang, menciptakan loyalitas pelanggan, dan membentuk rekomendasi 
pelanggan berupa mulut ke mulut yang menguntungkan suatu perusahaan (Tjiptono, 2005). 
 
2.5.1 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Tjiptono (2017) menjelaskan dalam kegiatan pengukuran puas tidaknya pelanggan 
terdapat empat metode yang dapat diterapkan ialah.  
1. Sistem Keluh dan Saran 
Semua organisasi layanan yang berorientasi pada pelanggan perlu menawarkan berbagai 
peluang bagi ke konsumen untuk menyampakaikan saran, pendapat, dan keluhan. Media 
yang digunakan dapat berupa kotak saran, kartu komentar, saluran telepon khusus bebas 
pulsa. 
1. Ghost Shopping  
Ghost shopping adalah memperkerjakan orang (ghost shopper) untuk bertindak menjadi 
calon pembeli produk pesaing. Selanjutnya, berdasarkan pengalaman pembelian produk 
tersebut akan dilakukan analisis tentang kekuatan dan kelemahan produk pesaing. Selain 
itu ghost shopper  dapat mengamati bagaimana perusahaan pesaing tersebut dalam 
menanggapi permintaan, menjawab pertanyaan, dan menangani berbagai macam 
keluhan keluhan yang diberikan konsumen. 
2. Lost Customer Analysis  
Dalam metode ini hal yang dilakukan adalah pihak manajemen perusahaan perlu 
mengontak konsumen yang sudah tidak membeli atau pelanggan yang bealih supplier 
untuk mendapatkan alasan dari permasalahan, agar lebih mudah untuk mendapatkan 
solusi dari masalah tersebut.. 
3. Survei Kepuasan Pelanggan  
Survei kepuasan pelanggan biasanya menggunakan surat, telepon, email, atau 
wawancara tatap muka. Dengan cara tersebut perusahaan mendapatkan ulasan dan 
feedback dari konsumen mereka untuk menunjukkan bahwa perusahaan tersebut 
memperhatikan kebutuhan pelanggan yang sebenarnya. 
 
2.6 Customer Satisfaction Index (CSI) 
Adalah indeks yang digunakan sebagai alat ukur dari tingkat puasnya pelanggan 
berdasar atribut yang telah ditentukan. Berikut adalah proses dalam metode CSI ada empat 
tahap:  
1. Menghitung Faktor Pembobotan  (WF) 
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Mengonversikan nilai kepentingan menjadi jumlah presentase dari total rata-rata 
kepentingan, sehingga didapatkan nilai total WF 100%.  





      Rumus (2-1) 
Dimana:  
p = atribut kepentingan 
2. Membuat Bobot Skor (WS) 
Skor dari hasil perhitungan WF akan dikalikan dengan nilai rataan tingkat kinerja pada 
masing atribut.  
𝑊𝑆 = 𝑊𝐹% × ?̅?     Rumus (2-2) 
3. Menentukan Total Pertimbangan (WT) 
Nilai WS yang didapatkan akan dijumlahkan.  
𝑊𝑇 =  ∑ 𝑊𝑆
𝑝
𝑖=1       Rumus (2-3) 
4. Menghitung CSI  
Nilai CSI didapatkan dari nilai WT dibagi skala maksimal pada penelitian dikalikan 
100%. 





× 100%     Rumus (2-4) 
Dimana:  
HS (High Scale) = skala maksimum yang digunakan yaitu 5 
 
2.7 Importance Performance Analysis (IPA) 
Pengembangan metode ini pertama kali dilakukan oleh John A. Martilla dan John 
C.James yang berawal dari konsep service quality, dimana strategi ini mencakup cara untuk 
mengartikan layanan yang diinginkan customer sesuai konteks kebijakan apa yang harus 
dilaksanakan organisasi dengan tujuan menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas 
(Supranto: 2001). 
Jika ide ServQual hanya analisa kesenjangan atau gap yang terjadi antara tuntutan 
konsumen dengan kinerja penyedia layanan, maka konsepsi dari IPA adalah mencakup 
variabel kinerja perusahaan dari sisi konsumen. Analisis dimuali dengan survei yang 
dibagikan kepada konsumen, kemudian responden diminta untuk menilai pentingnya atribut 
layanan dan kepuasan dari kinerja perusahaan. 
Untuk penilaian tingkat kepentingan dapat digunakan lima skala linkert:  
1. Bobot 5 = sangat penting 
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2. Bobot 4 = penting 
3. Bobot 3 = cukup penting  
4. Bobot 2 = kurang penting 
5. Bobot 1 = tidak penting 
Berikut adalah penilaian tingkat kinerja dapat diberikan bobot seperti 
1. Skor 5=sangat puas 
2. Skor 4=puas 
3. Skor 3=cukup puas 
4. Skor 2=kurang puas 
5. Skor 1=tidak puas  
Dalam IPA hubungan antara tingkat kepentingan dan kinerja dibagi menjadi empat 
bagian dengan menggunakan diagram kartesius yang dibagi oleh dua persimpangan yaitu 
sumbu X dan Y. Sumbu X merupakan rata-rata nilai tingkat performance dan Y merupakan 
rata-rata nilai tingkat importance. 
 
Gambar 2.1 Diagram Kartesius IPA 
Sumber: Supranto, 2001 
Keterangan:  
1. KUADRAN I  
Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan, 
atau layanan yang dianggap sangat penting, namun manajemen belum melaksankannya 
sesuai keinginan pelanggan.  
2. KUADRAN II  
Unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan perusahaan, untuk itu wajib 
dipertahankan karena dianggap sangat penting dan memuaskan.  
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3. KUADRAN III  
Menunjukkan faktor-faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan, 
pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja. 
4. KUADRAN IV  
Berisikan faktor yang dinilai kurang penting oleh pelanggan, sedangkan pelaksanaan 







Bab III merupakan bab yang berisikan step yang dilakukan pada penelitian ini dan juga 
akan dijelaskan alur penelitian agar tetap terarah sesuai tujuan awal penelitian. 
 
3.1 Jenis Penelitian 
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode deskriptif, dimana metode 
tersebut memiliki tujuan untuk mengetahui variabel yang ada tanpa membandingkan atau 
mencari hubungan dengan variabel lainnya (Sugiyono,2005). Penelitian deskriptif berfokus 
pada pemecahan masalah nyata pada saat penelitian dilakukan dan berguna sebagai solusi 
yang lebih praktis daripada pengembangan ilmiah. 
 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Pelaksanaan penelitian ini berada di CV Bagus Agriseta Mandiri yang berlokasi di Jl. 
Kopral Kasdi No.2, Kec.Bumiaji-Batu,. Penelitian dimulai pada Maret 2020 sampai bulan 
Februari 2021. 
 
3.3 Tahap Penelitian 
Langkah-langkah sistematis yang dilakukan pada penelitian ialah. 
1. Studi Lapangan 
Studi lapangan merupakan tahapan dimana peneliti mendatangi secara langsung tempat 
yang akan dijadikan obyek riset, dengan tujuan menganalisis masalah apa yang sedang 
terjadi di wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. Studi lapangan pada penelitian ini 
dilakukan dengan cara wawancara atau interview. Wawancara atau interview yaitu 
kegiatan memperoleh informasi yang berkaitan dengan penelitian dengan cara tanya 
jawab dengan pihak perusahaan untuk memperoleh pandangan mengenai permasalahan 
nyata yang terjadi. 
2. Studi Literatur 
Studi literatur ialah tahapan dimana peneliti mempelajari teori-teori terkait dengan topik 






3. Identifikasi Masalah 
Tahapan ini bertujuan mempelajari permasalah yang terjadi di wisata edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri. Permasalahan yang ditemukan adalah belum adanya pengukuran 
tingkat kepuasan pengunjung serta adanya keluhan pengunjung terhadap kualitas 
pelayanan di wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri, dan minimnya sarana 
prasarana yang dinilai dapat mempengaruhi kepuasan pengunjung. 
4. Perumusan Masalah 
Perumusan masalah yaitu tahapan dimana peneliti harus merumuskan msalah-masalah 
yang akan diteliti terkait tingkat kepuasan pengunjung terhadap kualitas pelayanan 
wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri, atribut apa saja yang menjadi prioritas 
perbaikan kualitas pelayanan, dan rekomendasi perbaikan yang sebaiknya diberikan 
kepada manajemen untuk memenuhi kepuasan pengunjung. 
5. Penentuan Tujuan Penelitian 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung terhadap kualitas pelayanan wisata 
edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri, memahami atribut yang maasuk dalam prioritas 
perbaikan layanan wisata, serta mengidentifikasi rekomendasi perbaikan yang akan 
dilakukan di wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri untuk meningkatkan kepuasan 
pengunjung. 
6. Pengumpulan Data 
Dalam pengumpulan data didapat dengan sistem wawancara atau interview dan melalui 
kuesioner. Selain itu data-data yang dibutuhkan yaitu sebagai berikut: 
a. Data Primer 
Data primer ialah data yang diperoleh dari hasil observasi maupun wawancara 
dengan pihak perusahaan yang berkepentingan. Data primer yang dibutuhkan 
diperoleh via komunikasi dengan kuesioner menggunakan sistem pengunjung 
diberikan list pertanyaan yang terkait riset. Dalam kegiatan tersebut idilakukan dua 
kali penyebaran kuesioner, pertama dilakukan penyebaran kuesioner terbuka kepada 
50 responden yang pernah mengunjungi wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
untuk pengidentifikasi masalah, dan yang kedua dilakukan penyebaran kuesioner 
tertutup kepada 84 responden. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder ialah data yang diperoleh dari dokumen maupun arsip yang berkaitan 
dengan permasalahan yang diteliti berupa data histori tertentu milik perusahaan. 
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Pada penelitian ini data yang dimaksud yaitu sejarah perusahaan, profil perusahaan, 
struktur organisasi dan jumlah pengunjng wisata edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri. 
7. Penyusunan Indikator 
Pada tahap ini, akan dilakukan penyusunan indikator berdasarkan dimensi Service 
Quality antara lain ialah Tangible, Empathy, Reability, Responsiveness, Assurance. 
8. Pengolahan Data 
Pada tahap ini, data yang sudah dikumpulkan akan diolah untuk membantu dalam 
pemecahan masalah atau pencarian solusi. Pengolahan data pada penelitian ini memiliki 
tahapan sebagai berikut. 
a. Uji kecukupan data 
Bertujuan untuk mendapatkan total sampel minimum yang perlu diambil dengan 
harapan dapat mewakili seluruh populasi. Uji kecukupan data diperlukan untuk 
memastikan bahwa data yang terkumpul berdasar dari sistem yang sama. Untuk 
perhitungan uji kecukupan data dapat menggunakan berbagai macam rumus sesuai 
dengan data yang digunakan. Pada penelitian ini rumus yang digunakan ialah rumus 
Bernoulli, dimana rumus Bernoulli merupakan rumus yang dipergunakan untuk 
menentukan cukup tidaknnya data dengan memakai data cacat. Karena pada 
penelitian ini terdapat butir kuesioner yang belum terjawab oleh responden sehingga 
kuesioner tersebut terhitung sebagai kuesioner cacat, dan rumus tersebut telah sesuai 






Dimana :    
N : Jumlah sampel minimum 
P : Kuesioner dijawab benar 
q : Kuesioner dijawab salah (kuesioner cacat) 
e : Toleransi eror 
Zα/2 : Nilai distribusi normal 
 
b. Uji Validitas  
Dilakukan untuk mengetahui sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu data 
kuesioner. Pada uji validitas ini digunakan software SPSS25, cara yang dilakukan 
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dengan menghubungkan setiap nilai dalam item soal dengan jumlah nilai item dalam 





c. Uji Reliabilitas 
Bertujuan untuk memverifikasi apakah sesuatu data sudah cukup dapat dipercaya 
untuk dipakai sebagai alat pengumpul data. Apabila jawaban responden pada 
kuesioner stabil dan konsisten maka kuesioner terebut dikatakan reliable. Untuk uji 
reliabilitas pada penelitian ini menggunakan software SPSS. Tabel 3.1 merupakan 








Tabel 3.1  
Indeks Koefisien Reliabilitas 
Nilai Interval Kriteria 




0.8-10.0 Sangat Tinggi 
Sumber: (Arikunto, 1998) 
d. Customer Satisfaction Index 
Pada perhitungan CSI  ̧ input data yang dilakukan dengan menghitung nilai-nilai 
dari hasil kuesioner tertutup yang dilakukan pada penelitian ini. Dimana pada 
kuesioner ini didapatkan nilai tigkat kepentingan dan tingkat kinerja pelayanan 
menurut pengunjung Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri yang akan 
menjadi input perhitungan nilai CSI. Menurut Sratford (2006) dalam Nurmalina 
dan Astuti (2012), terdapat empat tahap dalam pengolahan Customer Satisfaction 
Index (CSI) yaitu: 
1. Menghitung weighting factor 
2. Menghitung weighted score 
3. Menentukan weighted total 
4. Menghitung CSI  
Output yang dihasilkan dari perhitungan dengan menggunakan metode CSI ialah 
dapat mengetahui presentase kepuasan pengunjung pada pelayanan yang diberikan 
Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. 
e. Importance Performance Analysis 
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Setelah mengetahui tingkat kepuasan pengunjung berdasarkan atribut kepentingan 
dan kinerja dengan menggunakan metode CSI, kemudian dilakukan pengolahan 
data menggunakan metode Importance Performance Analysis. Pada metode ini 
input yang digunakan dalam pengolahan data ialah nilai tingkat kinerja dan nilai 
tingkat kepentingan menurut jawaban dari kuesioner tertutup yang dilakukan. Dari 
data tersebut langkah-langkah yang harus dilakukan ialah: 
1) Menghitung nilai rata-rata skor seluruh jawaban kuesioner tingkat kinerja dan 
rata-rata seluruh jawaban kuesioner tingkat kepentingan untuk mendapatkan 
batas kuadran sumbu (𝑋 ̅, Y ̅) pada diagram kartesius . dimana sumbuh 𝑋 ̅ 
merupakan rata-rata dari rata-rata skor seluruh atribut tingkat kinerja dan sumbu 
Y ̅ ialah rata-rata dari rata-rata skor seluruh atibut tingkat kepentingan 
mempengaruhi kepuasan pengunjung  
2) Setelah didapatkan nilai rata-rata untuk menentukan batas kuadran, kemudian 
dilakukan pengeplotan pada diagram kartesius. Cara pengeplotan tersebut ialah 
dengan menghitung rata-rata jumlah jawaban kuesioner setiap item kinerja serta 
kepentingan. 
Output yang dihasilkan dari perhitungan dengan menggunakan metode IPA ini, 
ialah dapat mengetahui item kinerja dan kepentingan mana yang menjadi prioritas 
perbaikan maupun yang harus dipertahankan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. 
9. Analisa dan Pembahasan 
Tahap analisis dan pembahasan yang dilakukan pada penelitian ini ialah sebagai berikut. 
a. Pengidentifikasian tingkat kepuasan pengunjung terhadap kualitas pelayanan wisata 
edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri dengan Customer Satisfaction Index 
b. Pengidentifikasian atribut yang harus dilakukan perbaikan segera pada kualitas 
layanan wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri dengan Importance 
Performance Analysis. 
10. Rekomendasi Perbaikan 
Merupakan tahap penentuan rekomendasi perbaikan yang sebaiknya diberikan kepada 
manajemen untuk memenuhi kepuasan pengunjung. 
11. Kesimpulan dan Saran 
Di tahap ini menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisa terhadap data pengamatan 
yang telah diolah. Kesimpulan ini nantinya akan menjawab tujuan penelitian yang telah 
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disebutkan di awal. Saran yang diajukan mengacu pada usulan perbaikan yang 
diharapkan dapat membawa perkembangan perusahaan untuk masa mendatang. 
 
3.4 Diagram Alir Penelitian 


















• Data jumlah pengunjung
Penyusunan indikator untuk kepuasan 
pelanggan dengan menggunakan 
Dimensi Servqual
Pengolahan Data
1. Uji Kecukupan Data
2. Uji Validitas
3. Uji Reliabilitas
4. Pengukuran Customer Satisfaction Index
• Perhitungan Weighting Factor
• Perhitungan Weight Score
• Perhitungan Weighted Total
• Perhitungan Customer Satisfaction 
Index
5. Importance Performance Analysis
• Perhitungan rata – rata skor jawaban 
kuesioner
• Perhitungan rata – rata jumlah 
jawaban kuesioner setiap item
• Pengeplotan nilai rata – rata setiap 



























HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Dalam bab tersebut berisikan penjelasan berupa pengumpulan dan pengolahan data  
dengan menggunakan metode yang ditetapkan, kemudian usulan perbaikan yang dapat 
diambil dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan. 
 
4.1 Gambaran Umum Wisata Edukasi CV. Bagus Agriseta Mandiri 
 
Gambar 4.1 Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
Berikut ini merupakan penjelasan secara umum dari Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri yang meliputi sejarah perusahaan, visi dan misi perusahaan, struktur organisasi yang 
berjalan, fasilitas wisata yang ada di CV Bagus Agriseta Mandiri.  
 
4.1.1 Sejarah Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
CV Bagus Agriseta Mandiri merupakan home industry yang berdiri pada tahun 2001 
yang berlokasi Jl. Kopral Kasdi 02 Bumiaji kota Batu yang didirikan oleh Bapak Samsul 
Huda, SP.  Perusahaan ini bergerak dalam bidang industry makanan ringan yang mengolah 
bahan baku berupa apel yang cukup melimpah di Kota Batu sebagai makanan ringan yang 
memiliki daya guna tinggi dan nilai ekonomis yang lebih meningkat. Peningkatan nilai guna 
apel ini melalui pengolahan yang dijadikan aneka produk oleh-oleh antara lain sebagai sari 
apel, dodol apel, jenang apel maupun keripik apel. Dalam perkembangannya produk dari 
home industry ini kemudian meningkat jenis-jenisnya menjadi 7 macam jenis produksi. 
Yaitu, keempat produk diatas ditambah dengan keripik Nangka, keripik nanas, keripik salak 
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serta keripik wortel. Pengolahan aneka buah-buahan tersebut diharapkan mampu 
memberikan nilai tambah dan berkontribusi terhadap peningkatan pendapatan petani apel di 
sekitar daerah Batu. 
Proses produksi dilakukan disebuah gedung yang secara bertahap dibangun untuk 
memenuhi kebutuhan tempat pada proses produksi, yang tepatnya berada di belakang rumah 
pemilik home industry ini. Penambahan jenis produksi dilakukan untuk bersaing dengan 
home industry lain yang bergerak dalam bidang yang sama. Dimana kapasitas produksi 
untuk setiap jenis produk yang dibuat adalah produk-produk tersebut berbahan dasar alami 
yang diolah sedemikian rupa hingga tidak mengurangi nilai gizi yang ada pada buah-buahan 
tersebut. Harga daru setiap produk bervariasi yang disesuaikan dengan nettonya perkemasan. 
Pemasaran dari produk dititik beratkan pada tempat-tempat wisata sekitar CV Bagus 
Agriseta Mandiri maupun tempat wisata Kota Batu lainnya yaitu sekitar 75%, sedangkan 
25% dipasarkan diluar Kota Batu atau bahkan keluar pulai seperti Bali dan Kalimantan. 
Tahun 2012 CV Bagus Agriseta Mandiri mengembangkan usahanya dengan mendirikan 
tempat wisata edukasi. Wisata edukasi tersebut bertujuan untuk meningkatkan pengetahuan 
masyarakat dalam hal cara pengolahan produk yang diproduksinya, dimana dalam wisata 
edukasi tersebut pengunjung dapat melihat proses pembuatan produk dari CV Bagus 
Agriseta Mandiri, selain itu pengunjung juga akan mendapat semacam edukasi pembelajaran 
yang disajikan dalam bentuk power point yang nantinya akan disampaikan oleh salah satu 
karyawan dari CV Bagus Agriseta Mandiri itu sendiri kepada pengunjung tersebut. Selain 
kegiatan tersebut, CV Bagus Agriseta Mandiri juga menawarkan wisata edukasi dalam 
bentuk petik apel, sehingga pengunjung akan lebih mudah mengetahui bagaimana proses 
pemetikan buah apel yang benar, jenis buah apel, hingga pengolahan buah apel yang 
dijadikan berbagai macam produk.  
Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri juga menawarkan berbagai macam paket 
wisata yang dengan tarif wisata yang berbeda pula dalam masing-masing paket wisata. 





Gambar 4.2 Paket Wisata Edukasi  
Sumber: CV Bagus Agriseta Mandiri 
Dari 5 paket wisata yang ditawarkan seperti yang ada pada gambar 4.2, alur pelayanan 
pada masing-masing paket umumnya sama yaitu dimulai dari kegiatan welcome drink sari 
apel. Kemudian dilanjutkan kunjungan industri pengolahan buah hingga proses pengemasan, 
selanjutnya dilakukan proses presentasi cara pengolahan buah, praktek pengemasan dodol, 
kegiatan berbelanja oleh-oleh, dan yang terakhir ialah kegiatan petik buah.  
Adanya perbedaan alur layanan di setiap masing-masing paket juga disesuaikan dengan 
jumlah pengunjung. Kapasitas maksimal peserta kunjungan dalam satu hari ialah 100-120 
peserta sedangkan kapasitas maksimal peserta berada pada CV Bagus Agriseta Mandiri ialah 
50-60 peserta. Apabila jumlah peserta kurang dari 50 maka alur pelayanan yang diberikan 
sama sesuai dengan paket wisata yang diambil. Apabila peserta kunjungan berada di 
kapasitas maksimal 50-60 peserta maka alur pelayanan pada CV Bagus Agriseta Mandiri 
akan berbeda, pada alur pelayanan ini peserta akan di bagi menjadi 2 kelompok, dimana 
kelompok 1 akan diberikan pelayanan presentasi cara pengolahan buah dan diwaktu 
bersamaan lainnya kelompok 2 akan diberikan pelayanan kunjungan industri pengolahan 
buah, setelah kegiatan pada masing-masing kelompok selesai akan dilakukan rolling 
kegiatan, dan apabila masing-masing dari kegiatan tersebut selesai peserta akan berkumpul 
di aula lantai 1 dan melanjutkan kegiatan berikutnya sesuai alur pada paket yang diambil. 
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Sedangkan, jika jumlah peserta berada pada kapasitas maksimal kunjungan dalam satu hari, 
maka peserta akan dibagi menjadi 2 kelompok sebelumnya. Untuk kelompok 1 akan 
diarahkan untuk melakukan kegiatan petik buah, sedangkan kelompok 2 akan diarahkan 
menuju CV Bagus Agriseta Mandiri untuk melaksanakan rangkaian kegiatan kunjungan 
industri. Apabila kegiatan pada masing-masing kelompok selesai akan dilakukan rolling 
sesuai paket wisata yang diambil peserta kunjungan indutri.  
 
4.1.2 Visi dan Misi  
Adapun visi dan misi CV Bagus Agriseta Mandiri adalah sebagai berikut. 
1. Visi Perusahaan 
Mewujudkan perusahaan yang unggul di bidang pengolahan sayur dan buah. 
2. Misi Perusahaan 
Pemberdayaan segenap potensi sumberdaya alam dan manusia untuk membangun 
pertanian Indonesia yang mandiri, tangguh, modern, terpadu, inovatif, yang berdimensi 
kerakyatan. 
 
4.1.3 Struktur Organisasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
Gambar 4.3 meupakan bagian dari susunan struktur organisasi yang berlaku di CV 



















BAG. PROD. Keripik Buah
Ardian Fadillah A.
BAG. PROD. Sari & Sirup 
Buah
Emma Nur Chonifah
BAG. PROD. Dodol Buah
Andik Chandra
BAG. PROD. Bakpia Buah
Jumalah
 
Gambar 4.3 Struktur Organisasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
 
Penjabaran tugas dari masing-masing jabatan pada perusahaan berdasarkan struktur 
organisasi pada Gambar 4.2 adalah sebagai berikut. 
1. Direktur 
Direktur merupakan pimpinan tertinggi CV Bagus Agriseta Mandiri yang bertugas 
mengawasi dan mengarahkan segala kegiatan yang dilakukan oleh stakeholder dalam 
organisasi perusahaan agar berjalan sesuai tujuan utama perusahaan. Selain itu, direktur 
bertanggung jawab penuh terhadap segala perkembangan perusahaan dan berperan 
penuh terhadap pengambilan keputusan perusahaan. 
2. Manajemen Representatif 
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Manajemen representatif merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
yang bertugas sebagai wakil direktur yang biasanya memiliki tugas untuk membantu 
ataupun menggantikan tugas direktur. 
3. Sekretaris ISO 
Sekretaris ISO merupakan bagian dari organisasi yang bertanggung jawab terhadap 
segala sesuatu yang terkait dengan kepengurusan ISO, seperti halnya standar apa saja 
yang sesuai untuk diberlakukan pada perusahaan sesuai dengan ISO 9001:2008 yang 
digunakan oleh CV Bagus Agriseta Mandiri, hingga kepengurusan sertifikasi ISO. 
Selain itu, sekretaris ISO pada CV Bagus Agriseta Mandiri juga memiliki tugas untuk 
membantu direktur dan manajemen representatif. 
4. KABAG. Administrasi 
Kepala Bagian administrasi merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri yang bertugas untuk mengurus administrasi yang ada di CV Bagus Agriseta 
Mandiri. 
5. KABAG. Quality Control 
Kepala Bagian Quality Control merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri yang bertugas untuk mengontrol keseluruhan operasi produksi CV Bagus 
Agriseta Mandiri yang salah satunya ialah mengontrol produk yang diproduksi, tenaga 
kerja, ataupun aliran produksi.  
6. KABAG. Agrowisata 
Kepala Bagian Agrowisata merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri yang bertugas untuk bertanggung jawab segala sesuatu yang terkait wisata 
edukasi di CV Bagus Agriseta Mandiri.  
7. KABAG. Produksi 
Ketua bagian produksi merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
yang memiliki tugas bertanggung jawab pada keseluruhan proses produksi yang ada 
pada CV Bagus Agriseta Mandiri. 
8. KABAG. Pemasaran 
Ketua bagian pemasaran merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
yang memiliki tugas bertanggung jawab pada proses pemasaran produk CV Bagus 
Agriseta Mandiri seperti halnya penentuan strategi pemasaran agar dapat mencapai 
target pasar, hingga promosi yang akan dilakukan. 
9. Bagian Produksi Keripik Buah 
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Bagian produksi keripik buah merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri yang bertanggung jawab atas produksi keripik buah saja. 
10. Bagian Produksi Sari & Sirup Buah 
Bagian produksi keripik buah merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri yang bertanggung jawab atas produksi sari dan sirup buah saja. 
11. Bagian Produksi Dodol Buah 
Bagian produksi keripik buah merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri yang bertanggung jawab atas produksi dodol buah saja. 
12. Bagian Produksi Bakpia Buah 
Bagian produksi keripik buah merupakan bagian dari organisasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri yang bertanggung jawab atas produksi bakpia buah saja. 
 
4.1.4 Fasilitas Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
Fasilitas yang nyaman, memadai serta menarik menjadi alasan tersendiri bagi 
wisatawan untuk mengunjungi lokasi wisata yang menjadi pilihannya. Berikut ini adalah 
fasilitas yang diberikan kepada pengunjung oleh Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri. 
1. Aula 
Aula merupakan tempat yang biasa digunakan untuk ruang presentasi oleh petugas 
wisata untuk menjelaskan materi mengenai profil usaha maupun produk yang dihasilkan 
CV Bagus Agriseta Mandiri seperti gambar 4.4 pada saat sesi materi yang berlangsung 
pada kunjungan edukasi di wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. 
 
Gambar 4.4 Aula CV Bagus Agriseta Mandiri 
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2. Tempat Praktek Pengemasan Dodol 
Dalam kegiatan kunjungan, pengunjung mendapatkan salah satu fasilitas untuk 
mempraktekkan bagaimana pengemasan dodol yang baik dan benar seperti pada gambar 
4.5. Di tempat ini merupakan ruangan yang digunakan untuk melakukan praktek 
pengemasan dodol tersebut yang dipandu oleh salah satu petugas wisata. 
 
Gambar 4.5 Tempat Praktek Pengemasan Dodol 
 
3. Toko Penjualan Produk 
Merupakan tempat penjualan berbagai macam produk yang dihasilkan oleh CV Bagus 
Agriseta Mandiri sebagai oleh-oleh khas Kota Batu yang ditunjukkan pada gambar 4.6. 
Di tempat ini pengunjung wisata edukasi dapat berbelanja sesuai keinginan mereka. 
 







4. Tempat Pengemasan Produk 
Gambar 4.7 merupakan tempat yang digunakan untuk melakukan proses pengemasan 
berbagai macam produk yang dihasilkan CV Bagus Agriseta Mandiri. 
     
Gambar 4.7  Tenpat Pengemasan Produk   
 
5. Tempat Produksi 
Gambar 4.8 merupakan tempat untuk melakukan produksi dari berbagai macam produk 
yang dihasilkan perusahaan. Produksi tersebut dimulai dari pensortiran buah, pencucian, 
dan pengolahan hingga menjadi produk jadi. 
 




6. Kebun Petik Apel 
Merupakan perkebunan yang dikunjungi untuk melakukan pemetikan apel oleh 
pengunjung wisata, biasanya dalam paket wisata di wisata edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri dilengkapi dengan fasilitas petik buah. Pada gambar 4.9 pengunjung dapat 
mengunjungi dan melakukan petik buah yang ada pada perkebunan apel tersebut. 
 
Gambar 4.9 Kebun Petik Apel 
 
4.1.5 Produk Olahan Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
Produk olahan yang dihasilkan UKM ini merupakan olahan produk dari berbagai jenis 
buah maupun sayur yang merupakan hasil dari perkebunan petani yang ada di daerah 
tersebut. Olahan produk yang dihasilkan CV Bagus tersebut antara lain ialah keripik apel, 
sari apel, dodo lapel, bakpia, jenang apel yang menjadi produk yang diunggulkan oleh UKM 
tersebut. Selain menghasilkan produk-produk unggulan tersebut, CV Bagus juga 
menghasilkan bermacam-macam olahan dari buah dan sayuran seperti halnya keripik wortel, 
Nangka, nanas, salak, dan aneka macam buah dan sayur lain. 
 
4.2 Pengumpulan Data 
Tahap ini dilakukan menggunakan cara komunikasi via kuesoner dengan memberikan 
daftar pertanyaan yang terkait penelitian. Kuesioner ini diberikan pada pengunjung, dimana 
pengambilan sampel tersebut dilakukan sebanyak 2 kali dengan penyebaran kuesioner 
menggunakan Google Form dan juga penyebaran kuesioner secara langsung dengan 
responden yang berbeda. Pengunjung yang dimaksud adalah masyarakat umum. Teknik 
sampling yang digunakan adalah snowball sampling yang merupakan suatu cara untuk 
menentukan sebuah sampel dengan awal mula mengambil sampel dengan jumlah kecil, yang 
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kemudian sampel tersebut diminta untuk memilih rekannya untuk dijadikan sampel dan 
seterusnya begitu hingga sampel yang didapatkan sesuai dengan jumlah yang diinginkan 
(Sugiyono, 2010). 
 
4.2.1 Penyusunan Kuesioner 
Pada penyusunan kuesioner ini disusun berdasarkan dimensi kualitas pelayanan. 
Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan jasa menurut (Tjiptono & Chandra, 2011). 
Kualitas pelayanan tersebut ialah Tangibles, Realibility, Responsiveness, Assurance dan 
Empathy. Dimensi kualitas pelayanan tersebut akan disesuaikan dengan hasil observasi dan 
diskusi dengan pihak pengelola Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri serta studi 
literatur yang berkaitan dengan proses serta fasilitas yang terdapat di wisata edukasi. Tabel 
4.1 menjelaskan atribut pernyataan layanan yang dijelaskan dengan Simbol B yang 
menunjukkan bukti fisik (tangible), E sebagai empati (Empathy), K menunjukkan keandalan 
(realibility), D menunjukkan daya tanggap (responsiveness), dan J adalah jaminan 
(assurance). 
Tabel 4.1  
Pernyataan Layanan  
Simbol Penyataan Layanan 
Bukti Fisik (Tangible) 
B1 Fasilitas wisata edukasi yang terawat dengan baik 
B2 Kerapian tata letak wisata edukasi 
B3 Ketersediaan apel siap panen di kebun petik apel 
B4 Kebun apel yang bersih dan terawat dengan baik 
B5 Luasnya tempat belanja pada CV Bagus Agriseta Mandiri 
B6 Luasnya tempat wisata  
B7 Rute jalan menuju kebun apel memadai 
B8 Kebersihan ruang produksi CV Bagus Agriseta Mandiri 
Empati (Empathy) 
E1 Kesetaraan pelayanan contact person bagi setiap calon pengunjung 
E2 Kesetaraan pelayanan petugas wisata bagi setiap pengunjung 
E3 Kesetaraan pelayanan petugas kasir bagi setiap pengunjung saat berbelanja 
E4 Keramahan contact person dalam melayani calon pengunjung 
E5 Keramahan petugas wisata/ tour guide dalam melayani pengunjung 
E6 Keramahan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian 
E7 Kesediaan petugas wisata untuk memenuhi kebutuhan pengunjung 
Kehandalan (Reliability) 
K1 Kesesuaian contact person dalam menyampaikan berbagai informasi yang dibutuhkan 
pengunjung 
K2 Kesesuaian tour guide dalam menyampaikan informasi yang diberikan ke pengunjung 
K3 Kesesuaian petugas pemateri dalam menyampaikan informasi  
K4 Keterjangkauan harga produk yang ditawarkan 
K5 Keterjangkauan harga tiket wisata yang ditawarkan 
K6 Kesesuaian informasi waktu panen apel 
K7 Kemudahaan menghubungi contact person Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
K8 Kemudahan pengunjung melakukan reservasi 
K9 Kemudahaan prngunjung menemukan produk yang dicari saat berbelanja 
Daya Tanggap (Responsiveness) 
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Simbol Penyataan Layanan 
D1 Kecepatan contact person dalam melayani reservasi calon pengunjung 
D2 Kecepatan petugas wisata/ tour guide dalam merespon permasalahan pengunjung 
D3 Kecepatan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian produk oleh pengunjung 
D4 Ketanggapan contact person dalam melayani calon pengunjung saat reservasi 
D5 Ketanggapan petugas kasir dalam melayani pengunjung saat melakukan transaksi 
Jaminan (Assurance) 
J1 Pengetahuan tour guide saat menjelaskan mengenai wisata pada pengunjung  
J2 Kepastian pengunjung mendapatkan giliran saat melakukan praktek pengemasan produk 
J3 Pengetahuan pemateri saat sesi materi 
J4 Keamanan pengunjung saat berada di kebun apel 
J5 Kepastian pengunjung mendapat giliran pada saat mengantri berbelanja 
J6 Keamanan tempat parkir di sekitar perusahaan 
J7 Kepastian pengunjung mendapatkan lahan parkir di sekitar perusahaan 
 
Kuesioner pada Tabel 4.1 kemudian dirincikan seperti Tabel 4.2 dan diurutkan setiap 
proses dan berdasarkan area yang ada di Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri agar 
kuesioner mudah dipahami oleh responden. 
Tabel 4.2  
Pernyataan Pengunjung Berdasarkan Area 
Simbol Item Pertanyaan Pelayanan  
Layanan Reservasi 
E1 Kesetaraan pelayanan contact person bagi setiap calon pengunjung 
E4 Keramahan contact person dalam melayani calon pengunjung 
K1 Kesesuaian contact person dalam menyampaikan berbagai informasi yang dibutuhkan 
pengunjung 
K5 Keterjangkauan harga tiket wisata yang ditawarkan 
K7 Kemudahaan menghubungi contact person Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
K8 Kemudahan pengunjung melakukan reservasi 
D1 Kecepatan contact person dalam melayani reservasi calon pengunjung 
D4 Ketanggapan contact person dalam melayani calon pengunjung saat reservasi 
Area Parkir 
J6 Keamanan tempat parkir di sekitar perusahaan 
J7 Kepastian pengunjung mendapatkan lahan parkir di sekitar perusahaan 
Area Wisata Edukasi 
B1 Fasilitas wisata edukasi yang terawat dengan baik 
B2 Kerapian tata letak wisata edukasi 
B6 Luasnya tempat wisata  
B8 Kebersihan ruang produksi CV Bagus Agriseta Mandiri 
E2 Kesetaraan pelayanan petugas wisata bagi setiap pengunjung 
E5 Keramahan petugas wisata/ tour guide dalam melayani pengunjung 
E7 Kesediaan petugas wisata untuk memenuhi kebutuhan pengunjung 
K2 Kesesuaian tour guide dalam menyampaikan informasi yang diberikan ke pengunjung 
K3 Kesesuaian petugas pemateri dalam menyampaikan informasi  
D2 Kecepatan petugas wisata/ tour guide dalam merespon permasalahan pengunjung 
J1 Pengetahuan tour guide saat menjelaskan mengenai wisata pada pengunjung  
J2 Kepastian pengunjung mendapatkan giliran saat melakukan praktek pengemasan produk 
J3 Pengetahuan pemateri saat sesi materi 
Area Belanja 
B5 Luasnya tempat belanja pada CV Bagus Agriseta Mandiri 
E3 Kesetaraan pelayanan petugas kasir bagi setiap pengunjung saat berbelanja 
E6 Keramahan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian 
K4 Keterjangkauan harga produk yang ditawarkan 
K9 Kemudahaan prngunjung menemukan produk yang dicari saat berbelanja 
D3 Kecepatan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian produk oleh pengunjung 
D5 Ketanggapan petugas kasir dalam melayani pengunjung saat melakukan transaksi 
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Simbol Item Pertanyaan Pelayanan  
J5 Kepastian pengunjung mendapat giliran pada saat mengantri berbelanja 
Area Kebun Apel 
B3 Ketersediaan apel siap panen di kebun petik apel 
B4 Kebun apel yang bersih dan terawat dengan baik 
B7 Rute jalan menuju kebun apel memadai 
K6 Kesesuaian informasi waktu panen apel 
J4 Keamanan pengunjung saat berada di kebun apel 
 
4.2.2 Karasteristik Responden 
Pada penelitian ini dilakukan segmentasi pasar berdasarkan kelompok jenis segmentasi 
demografis dan segmentasi perilaku. Berdasarkan hasil pengumpulan data dengan 
melakukan observasi atau wawancara dengan responden, diperoleh gambaran karakteristik 
responden sesuai dengan segmentasi pasarnya antara lain segmentasi demografis yaitu 
tentang jenis kelamin, usia, pekerjaan dan segmentasi perilaku yaitu frekuensi kunjungan, 
dan alasan berkunjung. 
1. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 
Berdasarkan hasil penelitian 80 responden pengunjung Wisata Edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri diperoleh data tentang jenis kelamin responden yang dapat dilihat pada 
gambar 4.10 berikut. 
 
Gambar 4.10 Sebaran Responden Berdasar Jenis Kelamin 
 
Dari gambar tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam penelitian 
ini memiliki jenis kelamin perempuan sebanyak 54% , dan selebihnya berjenis kelamin 
laki-laki sebanyak 46%. 
2. Karakteristik Berdasarkan Usia 
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Berdasarkan hasil penelitian 80 responden pengunjung Wisata Edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri didapatkan data mengenai umur dari responden yang disajikan dalam 
gambar 4,11 ini.  
 
Gambar 4.11 Sebaran Responden Berdasarkan Usia 
 
Gambar 4.11 menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam penelitian ini 
memiliki tingkatan usia rata-rata 14-16 tahun atau <17 tahun sebanyak 45%, kemudian 
tingkat usia 17-25 tahun sebanyak 27,5%, tingkat usia 26-45 tahun sebanyak 15%, dan 
pada tingkat rata-rata 46-55 tahun atau usia >45 tahun sebanyak 12,5%. 
3. Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan 
Berdasarkan hasil penelitian 80 responden pengunjung Wisata Edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri mendapatkan data pekerjaan responden yang disajikan pada gambar 
berikut.  
 




Gambar 4.12 menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam penelitian ini 
memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 52,5%, kemudian 25% 
responden memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta, dan responden memiliki pekerjaan 
sebagai pegawai negeri/BUMN dan pegawai swasta memiliki jumlah presentase yang 
sama ialah 11,25%. 
4. Karakteristik Berdasarkan Frekuensi Kunjungan 
Berdasarkan hasil penelitian 80 responden pengunjung Wisata Edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri dihasilkan data berupa frekuensi kunjungan pengunjung yang 
disajikan pada gambar dibawah ini. 
 
Gambar 4.13 Sebaran Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan 
Gambar 4.13 menunjukkan bahwa sebagian besar responden melakukan kunjungan 
sebanyak satu kali sebesar 67,5%, responden yang melakukan kunjungan sebanyak dua 
kali sebesar 22,5%, responden yang melakukan kunjungan sebanyak tiga kali sebesar 
6,25%, dan responden yang melakukan kunjungan lebih dari tiga kali sebanyak 3,75%. 
5. Karakteristik Berdasarkan Alasan Kunjungan  
Berdasakan hasil penelitian 80 responden pengunjung Wisata Edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri didapatkan data alasan kunjungan pengunjung wisata yang dijelaskan 




Gambar 4.14 Sebaran Responden Berdasarkan Alasan Kunjungan 
Gambar 4.14 menunjukkan bahwa responden yang melakukan kunjungan karena harga 
tiket terjangkau sebanyak 3,75%, responden yang melakukan kunjungan dengan alasan 
fasilitas lengkap sebanyak 10%, responden yang melakukan kunjungan dengan alasan 
keamanan dan kenyamanan suasana sebanyak 6,25%, responden yang melakukan 
kunjungan dengan alasan tugas sekolah/kantor sebanyak 58,75%, dan responden yang 
melakukan kunjungan dengan memiliki alasan lainnya sebanyak 21,25%. 
 
4.3 Pengolahan Data  
Langkah ini yaitu melakukan pengujian kecukupan data, uji validitas, reliabilitas, 
dilanjutkan perhitungan CSI dengan tujuan untuk mendapatkan nilai persentase dari puas 
tidaknya pengunjung terhadap kualitas jasa yang disediakan pihak wisata, kemudian 
melakukan analisis menggunakan metode IPA dengan tujuan untuk memahami layanan apa 
saja yang masih kurang dan harus diperbaiki. 
 
4.3.1 Uji Kecukupan Data 
Pada tahap ini dilakukan untuk mendeteksi apakah data yang diambil sudah cukup 
ataukah belum untuk mewakili jumlah populasinya. Langkah ini bertujuan untuk mendapati 
total sampel minimum yang diperlukan dalam penelitian ini, jika sampel yang diambil masih 
kurang maka harus melakukan pengambilan data kembali.  
Pada penelitian ini data responden yang digunakan merupakan responden yang 
homogen, dikatakan homogen karena data responden yang digunakan memiliki sifat relatif 
sama. Pengambilan data responden homogen diambil dari pengelompokkan responden yang 
digunakan, yang pada mulanya pengunjung Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
tersebut dari berbagai kalangan atau masyarakat umum, namun pada penelitian ini 
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difokuskan kepada kalangan rata-rata pengunjung yang sering melakukan kunjungan, yaitu 
dari instansi pendidikan.  
Pada tahap sebelumnya dilakukan penyebaran kuesioner kepada 84 responden, dimana 
responden yang diambil pada penelitian ini ialah dari instansi pendidikan yang sedang 
melakukan kunjungan dengan usia minimal 11 tahun. Dari 84 kuesioner terdapat 4 butir yang 
dianggap cacat karena jawaban yang diberikan oleh responden tidak lengkap, sehingga 
rumus 3-1 sesuai untuk digunakan pada penelitian ini. Dalam penelirian Wibowo (2017) 
menyebutkan bahwa rumus Bernoulli digunakan untuk mengitung uji kecukupan data 
dengan memakai data cacat. Karena pada penelitian ini terdapat butir kuesioner yang belum 
terjawab sehingga kuesioner tersebut terhitung sebagai kuesioner cacat, dan rumurs tersebut 
telah sesuai jika digunakan pada penelitian ini. Dengan menggunakan toleransi eror sebesar 
5%= 0,05 sehingga nilai 𝑍∝/2 = 1,96 dengan diketahui nilai p = 80/84 = 0,95 nilai q= 1-
0,95 = 0,05 sehingga hasil yang didapat sebesar 72,9 ≈ 73. Karena pada penelitian sampel 
yang dipergunakan ialah 80 maka data yang digunakan sudah mencukupi. 
 
4.3.2 Uji Validitas 
Dua hal yang harus diperhatikan dalam validitas instrument yaitu ketepatan dan 
kecermatan. Instrumen bisa dikatakan tepat belum tentu cermat. Maksudnya dari cermat 
adalah bahwa instrument tersebut harus dapat memberi gambaran yang jelas mengenai 
perbedaan diantara masing masing obyek. Dinyatakan valid atau tidaknya suatu kuesioner 
jika atribut-atribut tersebut mampu mengungkapkan suatu hal yang akan diukur. 
Pada uji validitas ini, setiap atribut dinyatakan valid jika korelasi product moment (rhitung 
. rtabel). Pengujian ini dilakukan menggunakan software SPSS25 dengan total 80 responden 
dan menggunakan tingkat signifikansi sebesar 5%, maka r table yang di dapatkan ialah 
dengan menggunakan rumus 𝑑𝑓 = 𝑁 − 2 ialah df = 80-2 = 78, maka nilai  r tabel = 0,220. 
Berikut merupakan hasil perbandingan dari nilai rhitung  uji validitas kepentingan dan kinerja 
dengan nilai rtabel yang didapatkan pada tabel 4.3. 
Tabel 4.3  
Hasil Uji Validitas 
No. Pernyataan 
Nilai r hitung 




Fasilitas wisata edukasi yang terawat 
dengan baik 
.397** .316** 0,220 Valid 
2. Kerapian tata letak wisata edukasi .258* .512** 0,220 Valid 
3. 
Ketersediaan apel siap panen di kebun 
petik apel 




Nilai r hitung 
Nilai r tabel Keterangan 
Kepentingan Kinerja 
4. 
Kebun apel yang bersih dan terawat 
dengan baik 
.264* .591** 0,220 Valid 
5. 
Luasnya tempat belanja pada CV Bagus 
Agriseta Mandiri 
.423** .567** 0,220 Valid 
6. Luasnya tempat wisata .289** .550** 0,220 Valid 
7. Rute jalan menuju kebun apel memadai .531** .296** 0,220 Valid 
8. 
Kebersihan ruang produksi CV Bagus 
Agriseta Mandiri 
.333** .401** 0,220 Valid 
Empati 
9. 
Kesetaraan pelayanan contact person bagi 
setiap calon pengunjung 
.268* .291** 0,220 Valid 
10. 
Kesetaraan pelayanan petugas wisata bagi 
setiap pengunjung 
.274* .570** 0,220 Valid 
11. 
Kesetaraan pelayanan petugas kasir bagi 
setiap pengunjung saat berbelanja 
.351** .405** 0,220 Valid 
12. 
Keramahan contact person dalam 
melayani calon pengunjung 
.360** .479** 0,220 Valid 
13. 
Keramahan petugas wisata/ tour guide 
dalam melayani pengunjung 
.567** .387** 0,220 Valid 
14. 
Keramahan petugas kasir dalam melayani 
transaksi pembelian 
.448** .408** 0,220 Valid 
15. 
Kesediaan petugas wisata untuk 
memenuhi kebutuhan pengunjung 
.359** .553** 0,220 Valid 
Keandalan 
16. 
Kesesuaian contact person dalam 
menyampaikan berbagai informasi yang 
dibutuhkan pengunjung 
.542** .367** 0,220 Valid 
17. 
Kesesuaian tour guide dalam 
menyampaikan informasi yang diberikan 
ke pengunjung 
.516** .236* 0,220 Valid 
28. 
Kesesuaian petugas pemateri dalam 
menyampaikan informasi 
.441** .363** 0,220 Valid 
19. 
Keterjangkauan harga produk yang 
ditawarkan 
.234* .232* 0,220 Valid 
20. 
Keterjangkauan harga tiket wisata yang 
ditawarkan 
.263* .318** 0,220 Valid 
21. Kesesuaian informasi waktu panen apel .431** .396** 0,220 Valid 
22. 
Kemudahaan menghubungi contact 
person Wisata Edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri 
.283* .324** 0,220 Valid 
23. 
Kemudahan pengunjung melakukan 
reservasi 
.419** .332** 0,220 Valid 
24. 
Kemudahaan prngunjung menemukan 
produk yang dicari saat berbelanja 
.348** .236* 0,220 Valid 
Daya Tanggap 
25. 
Kecepatan contact person dalam 
melayani reservasi calon pengunjung 
.500** .338** 0,220 Valid 
26. 
Kecepatan petugas wisata/ tour guide 
dalam merespon permasalahan 
pengunjung 
.504** .292** 0,220 Valid 
27. 
Kecepatan petugas kasir dalam melayani 
transaksi pembelian produk oleh 
pengunjung 
.329** .356** 0,220 Valid 
28. 
Ketanggapan contact person dalam 
melayani calon pengunjung saat reservasi 




Nilai r hitung 
Nilai r tabel Keterangan 
Kepentingan Kinerja 
29. 
Ketanggapan petugas kasir dalam 
melayani pengunjung saat melakukan 
transaksi 
.415** .456** 0,220 Valid 
Jaminan 
30. 
Pengetahuan tour guide saat menjelaskan 
mengenai wisata pada pengunjung 
.293** .458** 0,220 Valid 
31. 
Kepastian pengunjung mendapatkan 
giliran saat melakukan praktek 
pengemasan produk 
.462** .396** 0,220 Valid 
32. Pengetahuan pemateri saat sesi materi .334** .653** 0,220 Valid 
33. 
Keamanan pengunjung saat berada di 
kebun apel 
.341** .448** 0,220 Valid 
34. 
Kepastian pengunjung mendapat giliran 
pada saat mengantri berbelanja 
.434** .396** 0,220 Valid 
35. 
Keamanan tempat parkir di sekitar 
perusahaan 
.385** .359** 0,220 Valid 
36. 
Kepastian pengunjung mendapatkan 
lahan parkir di sekitar perusahaan 
.386** .653** 0,220 Valid 
 
Berdasarkan hasil uji validitas sesuai tabel diatas, diketahui bahwa nilai rhitung  lebih 
besar dari nilai rtabel = 0,220, maka kesimpulan yang didapatkan adalah soal  yang ada pada 
kuesioner tersebut telah valid. 
 
4.3.3 Uji Reliabilitas 
Merupakan pengujian yang dilakukan untuk mengetahui seberapa andal pengukuran 
yang sudah dilakukan. Pengukuran dianggap reliable jika dilakukan berulang-ulang dan 
memberikan hasil yang relatif sama. Jadi berapa kalipun atribut pertanyaan itu diberikan 
kepada responden lain, jawaban yang didapat tidak jauh berbeda dari rataan jawaban 
responden sebelumnya. Dalam teknik ini digunakan Cronbach’s Alpha dengan 
menggunakan software SPSS25 untuk menguji reliable tidaknya suatu kuesioner tersebut. 
Dalam pengambilan keputusan, data dikatakan reliable apabila rhitung >  rtabel. Tabel 4.4 
merupakan hasil perbanding niali rhitung dan rtabel dari uji realibilitas kepentingan dan kinerja. 
Tabel 4.4  
Hasil Uji Reliabilitas 
Cronbach’s Alpha 
N of Items Nilai r tabel Keterangan 
Kepentingan Kinerja 
0,723 0,638 36 0,60 Reliable 
 
Berdasarkan hasil uji reliabitas pada tabel diatas di dapatkan nilai hitung kepentingan 
0,723 dengan kinerja 0,638. Nilai kedua Cronbach’s Alpha tersebut dinyatakan reliable 
karena lebih besar dari nilai rtabel, dan bisa dipakai untuk melakukan pengujian Customer 
Satisfaction Index dan Importance Performance Analysis. 
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4.3.4 Customer Satisfaction Index (CSI) 
Penilaian tingkat kepuasan pengunjung bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 
pihak wisata dapat memenuhi harapan pengunjung terhadap layanan yang sudah diberikan. 
Perhitungan tingkat kepuasan pengunjung menggunakan nilai mean kepentingan dan kinerja 
masing-masing atribut. Tabel 4.5 adalah nilai mean tingkat kepentingan dan kinerja. 
Tabel 4. 5  
Rata-rata Kepentingan dan Kinerja 
Kode Atribut Pelayanan Kepentingan Kinerja 
B1 Fasilitas wisata edukasi yang terawat dengan baik 4.40 3.84 
B2 Kerapian tata letak wisata edukasi 4.55 3.73 
B3 Ketersediaan apel siap panen di kebun petik apel 4.50 3.50 
B4 Kebun apel yang bersih dan terawat dengan baik 4.41 2.79 
B5 Luasnya tempat belanja pada CV Bagus Agriseta Mandiri 4.40 2.88 
B6 Luasnya tempat wisata  4.19 2.80 
B7 Rute jalan menuju kebun apel memadai 4.24 2.79 
B8 Kebersihan ruang produksi CV Bagus Agriseta Mandiri 4.28 3.13 
E1 Kesetaraan pelayanan contact person bagi setiap calon pengunjung 4.31 3.49 
E2 Kesetaraan pelayanan petugas wisata bagi setiap pengunjung 4.45 3.73 
E3 Kesetaraan pelayanan petugas kasir bagi setiap pengunjung saat 
berbelanja 
4.51 3.61 
E4 Keramahan contact person dalam melayani calon pengunjung 4.56 3.79 
E5 Keramahan petugas wisata/ tour guide dalam melayani pengunjung 4.24 3.51 
E6 Keramahan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian 4.43 3.55 
E7 Kesediaan petugas wisata untuk memenuhi kebutuhan pengunjung 4.36 3.50 
K1 Kesesuaian contact person dalam menyampaikan berbagai informasi 
yang dibutuhkan pengunjung 
4.28 3.49 
K2 Kesesuaian tour guide dalam menyampaikan informasi yang 
diberikan ke pengunjung 
4.24 3.61 
K3 Kesesuaian petugas pemateri dalam menyampaikan informasi  4.31 3.70 
K4 Keterjangkauan harga produk yang ditawarkan 4.43 3.69 
K5 Keterjangkauan harga tiket wisata yang ditawarkan 4.46 3.45 
K6 Kesesuaian informasi waktu panen apel 4.31 3.25 
K7 Kemudahaan menghubungi contact person Wisata Edukasi CV 
Bagus Agriseta Mandiri 
4.32 3.29 
K8 Kemudahan pengunjung melakukan reservasi 4.48 3.45 
K9 Kemudahaan prngunjung menemukan produk yang dicari saat 
berbelanja 
4.50 2.79 
D1 Kecepatan contact person dalam melayani reservasi calon 
pengunjung 
4.46 3.65 
D2 Kecepatan petugas wisata/ tour guide dalam merespon permasalahan 
pengunjung 
4.26 3.16 
D3 Kecepatan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian produk 
oleh pengunjung 
4.44 2.66 
D4 Ketanggapan contact person dalam melayani calon pengunjung saat 
reservasi 
4.30 3.43 
D5 Ketanggapan petugas kasir dalam melayani pengunjung saat 
melakukan transaksi 
4.44 3.48 
J1 Pengetahuan tour guide saat menjelaskan mengenai wisata pada 
pengunjung  
4.45 3.49 
J2 Kepastian pengunjung mendapatkan giliran saat melakukan praktek 
pengemasan produk 
4.28 3.49 
J3 Pengetahuan pemateri saat sesi materi 4.61 3.51 
J4 Keamanan pengunjung saat berada di kebun apel 4.39 3.55 
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Kode Atribut Pelayanan Kepentingan Kinerja 
J5 Kepastian pengunjung mendapat giliran pada saat mengantri 
berbelanja 
4.31 3.36 
J6 Keamanan tempat parkir di sekitar perusahaan 4.44 2.69 




Pada tahap ini dilakukan perhitungan weighting factor dengan rumus 2-1 dan weighted 
score dengan rumus 2-2 pada masing-masing atribut pelayanan. Berikut merupakan contoh 
perhitungan dari atribut bukti fisik: 




   = 0,1990 
Nilai Weighted Score =  3,18 × 0,1990 
  = 0,632 ≈ 0,63 
Berikut merupakan hasil dari pengolahan data CSI dari hasil perhitungan indeks 
kepuasan pengunjung: 
Tabel 4. 6 
Hasil Perhitungan Indeks Kepuasan Pengunjung Atribut Kepentingan dan Kinerja 
Atribut Rataan Kepentingan  Rataan Kinerja Weighting Factor Weighted Score 
Bukti Fisik 4,37 3,18 0,1990 0,63 
Empati 4,41 3,60 0,2008 0,72 
Keandalan 4,37 3,41 0,1990 0,68 
Daya Tanggap 4,38 3,28 0,1995 0,65 
Jaminan 4,43 3,37 0,2017 0,68 
Total Rataan 21,96 16,84 Total Weighted Score 3,37 
Customer Satisfaction Index 67,40% 
Keterangan Puas 
 
Berdasarkan hasil perhitungan tabel 4.5, diketahui nilai rataan kepentingan dan kinerja 
berdasarkan masing-masing atribut dan didapatkan nilai total rataan kepentingan sebesar 
21,96 dan total nilai rataan kinerja sebesar 16,84. Setelah didapatkan nilai rataan dari 
masing-masing atribut dan nilai total rataan masing-masing indeks, kemudian dilakukan 
perhitungan weighting factor berdasarkan rumus 2-1. Setelah didapatkan nilai weighted 
factor dari masing-masing atribut, kemudian menghitung weighted score  dengan 
mengalikan nilai rataan kinerja dan nilai weighted factor  dari masing-masing atribut, 
sehingga di dapatkan nilai bukti fisik 0,63, nilai empati 0,72, nilai keandalan 0,68, nilai daya 
tanggap 0,65, dan nilai 0,68. Untuk mendapatkan nilai indeks kepuasan pelanggan, 
kemudian menjumlahkan nilai total weighted score seluruh atribut sehingga didapatkan nilai 
total weighted score sesuai rumus 2-3 yaitu 3,37. Selanjutnya, nilai Customer Satisfaction 
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Index diperoleh dengan membagi nilai total weighted score dengan skala maksimum yang 
digunakan dalam penelitian yaitu sebesar 5, kemudian hasil yang didapat dikalikan 100% 
sehingga nilai Customer Satisfaction Index sesuai dengan rumus 2-4 adalah sebagai berikut: 
𝐶𝑆𝐼 =  
3,37
5
× 100% = 67,4% 
Hasil dari CSI dikelompokkan jadi lima golognan dengan nilai minimal 0% untuk tidak 
puas dan nilai maksimal 100% untuk sangat puas. Menurut Irawan (2004), ada pengujian 
dengan metode customer Satisfaction Index (CSI), terdapat kriteria untuk mengetahui tingkat 
kepuasan konsumen terhadap kinerja perusahaan pada tabel 4.7. 
Tabel 4.7  
Kriteria Customer Satisfaction Index (CSI) 
 
Sumber: Rahman (2008) 
 
Dari perhitungan yang didapatkan pada tabel 4.5, diketahui nilai Customer Satisfaction 
Index sebesar 67,4%, dimana nilai tersebut ada pada angka 61% – 80% yang artinya 
pengunjung puas terhadap kualitas kinerja wisata. Meskipun penilaian kualitas kinerja 
Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri memiliki kriteria puas, namun nilai yang 
didapatkan memiliki skor pada batas bawah rentang kriteria puas. Sehingga masih perlu 
sekali adanya tindakan perbaikan untuk mengembangkan kualitas layanan agar pengunjung 
dapat merasa puas terhadap pelayanan Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. 
 
4.3.5 Importance Performance Analysis (IPA) 
Kepuasan pengunjung terwujud ketika kinerja pada tempat wisata berimbang dengan 
kepentingan layanan yang dirasa oleh pengunjung. Supaya pihak pengelola wisata dapat 
mengerti kepuasan pengunjung terhadap kualitas layanan yang sudah diberikan maka akan 
dilakukan pengelompokkan atribut sesuai dengan kuadran tingkat perbaikan kinerja.  
Setelah didapatkan nilai rataan dari tiap atribut, langkah selanjutnya adalah membuat 
diagram kartesius Importance Performanci Analysis. Langkah awal yang dilakukan ialah 
menentukan batas kuadran sumbuh (𝑋 ̅, Y ̅), dimana 𝑋 ̅ialah nilai mean seluruh atribut kinerja 
dan ?̅?adalah nilai mean seluruh atribut kepentingan yang mempengaruhi kepuasan 














Rentang Skala Kriteria Customer Satisfaction Index 
0% – 20% Sangat Tidak Puas 
21% – 40% Tidak Puas 
41% – 60% Cukup Puas 
61% – 80%  Puas 





𝑋 ̅ =  Rata-rata keseluruhan jawaban kuesioner tingkat kinerja 
Y ̅ =  Rata-rata keseluruhan jawaban kuesioner tingkat kepentingan 
K = Banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan 
Setelah didapatkan batas kuadran sumbu X dan sumbu Y, kemudian dilakukan 
pengeplotan pada diagram kartesius IPA. Untuk pengeplotan ke diagram tersebut ialah 
dengan cara menghitung rata-rata jumlah jawaban kuesioner setiap item kinerja dan 
kepentingan. Berikut merupakan tabel koordinat serta diagram kartesius IPA sebagai 
penentuan atribut mana yang harus segera dilakukan perbaikan dalam layanan Wisata 
Edukasi ini. 
Tabel 4. 8 
Titik Koordinat Item Pada Diagram Kartesius 
Kode X Y 
 
Kode X Y 
 
Kode X Y  Kode X Y 
B1 3,84 4,40 E3 3,61 4,51 K6 3,25 4,31  J2 3,49 4,28 
B2 3,73 4,55 E4 3,79 4,56 K7 3,29 4,32  J3 3,51 4,61 
B3 3,50 4,50 E5 3,51 4,24 K8 3,45 4,48  J4 3,55 4,39 
B4. 2,79 4,41 E6 3,55 4,43 K9 2,79 4,50  J5 3,36 4,31 
B5. 2,88 4,40 E7 3,50 4,36 D1 3,65 4,46  J6 2,69 4,44 
B6. 2,80 4,19 K1 3,49 4,28 D2 3,16 4,26  J7 3,51 4,50 
B7. 2,79 4,24 K2 3,61 4,24 D3 2,66 4,44  
B8. 3,13 4,28 K3 3,70 4,31 D4 3,43 4,30  
E1 3,49 4,31 K4 3,69 4,43 D5 3,48 4,44  










Berdasarkan Gambar 4.15 diagram kartesius IPA, diketahui bahwa terdapat empat 
kuadran, berikut adalah penjelasan masing-masing kuadran diatas.  
1. Kuadran I (Prioritas Utama) 
Kuadran I merupakan kuadran yang memiliki atribut-atribut dianggap penting oleh 
pengunjung, namun dalam kenyataannya atribut-atribut tersebut belum sesuai dengan 
yang diharapkan pengunjung. Atribut tersebut diantarnya kebun apel yang bersih dan 
terawat dengan baik (B4), luasnya tempat belanja pada CV Bagus Agriseta Mandiri 
(B5), kemudahaan pengunjung menemukan produk yang dicari (K9), kecepatan petugas 
kasir dalam melayani transaksi pembelian produk oleh pengunjung (D4), keamanan 
tempat parkir di sekitar perusahaan (J6). 
2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 
Kuadran II merupakan kuadran yang mengharuskan pihak wisata untuk 
mempertahankan atribut yang ada didalamnya, karena atribut tersebut memiliki nilai 
kepentingan dan kepuasan yang tinggi. Atribut tersebut diantaranya ialah fasilitas wisata 
edukasi yang terawat dengan baik (B1), kerapian tata letak wisata edukasi (B2), 
ketersediaan apel siap panen di kebun petik apel (B3), kesetaraan pelayanan petugas 
wisata bagi setiap calon pengunjung (E2), keramahan contact person dalam melayani 
calon pengunjung (E4), keramahan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian 
(E6), keterjangkauan harga produk yang ditawarkan (K4), keterjangkauan harga tiket 
wisata yang ditawarkan (K5), kemudahan pengunjung melakukan reservasi (K8), 
kecepatan contact person dalam melayani reservasi calon pengunjung (D1), 
ketanggapan petugas kasir dalam melayani pengunjung saat melakukan transaksi (D5), 
pengetahuan tour guide saat menjelaskan mengenai wisata pada pengunjung (J1), 
pengetahuan pemateri saat sesi materi (J3), keamanan pengunjung saat berada di kebun 
apel (J4), kepastian pengunjung mendapatkan lahan parkir di sekitar perusahaan (J7). 
3. Kuadran III (Prioritas Rendah) 
Di kuadran III berisi atribut yang memiliki nilai tingkat kepentingan rendah dan nilai 
tingkat kepuasan pengunjung juga lebih rendah dari nilai rata-rata. Atribut tersebut 
diantaranya ialah luasnya tempat wisata (B6), rute jalan menuju kebun apel memadai 
(B7), kebersihan ruang produksi CV Bagus Agriseta Mandiri (B8), kesesuaian informasi 
waktu panen apel (K6), kemudahan menghubungi contact person Wisata Edukasi CV 
Bagus Agriseta Mandiri (K7), kecepatan petugas wisata/ tour guide dalam merespon 
permasalahan pengunjung (D2), kepastian pengunjung mendapat giliran pada saat 
mengantri berbelanja (J5). 
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4. Kuadran IV (Berlebihan) 
Dalam kuadran ini terdapat nilai kepuasan pengunjung yang tinggi namun layanan 
tersebut kurang penting bagi mereka. Atribut tersebut diantaranya ialah Kesetaraan 
pelayanan contact person bagi setiap calon pengunjung (E1), Kesetaraan pelayanan 
petugas kasir bagi setiap pengunjung saat berbelanja (E3), Keramahan petugas wisata/ 
tour guide dalam melayani pengunjung (E5), Kesediaan petugas wisata untuk 
memenuhi kebutuhan pengunjung (E7), Kesesuaian contact person dalam 
menyampaikan berbagai informasi yang dibutuhkan pengunjung (K1), Kesesuaian tour 
guide dalam menyampaikan informasi yang diberikan ke pengunjung (K2), Kesesuaian 
petugas pemateri dalam menyampaikan informasi (K3), Ketanggapan contact person 
dalam melayani calon pengunjung saat reservasi (D4), Kepastian pengunjung 
mendapatkan giliran saat melakukan praktek pengemasan produk (J2).  
 
4.4 Analisis dan Pembahasan  
Peningkatan kualits pelayanan dalam proses pengembangan Wisata Edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri sangat perlu untuk dilakukan, namun saat ini masih banyak pengunjung 
Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri yang merasa tidak puas pada pelayanan yang 
diberikan oleh pihak pengelola. Apabila kualitas pelayanan tidak segera ditingkatkan akan 
berdampak pada kepuasan pengunjung. Sehingga dilakukan analisis kepuasan pengunjung 
pada kualitas pelayan Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri memakai metode CSI dan 
IPA. 
Tahap pertama dilakukan penyebaran kuesioner kepada 84 responden dengan 80 data 
saja yang digunakan, kemudian dilakukan pengumpulan data yang didapat dari kuesioner 
yang dilampirkan pada Lampiran 2, Atribut pernyataan pelayanan berdasarkan dimensi 
kualitas layanan di Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri.  
Tahap kedua, dilakukan berbagai uji seperti uji validitas dan reliabilitas, dimana pada 
uji validitas didapatkan hasil rhitung > rtabel yang artinya data yang di uji sudah valid. Pada uji 
reliabilitas didapatkan hasil rhiutng lebih besar dari rtabel yang artinya data yang di uji sudah 
relible. 
Tahap ketiga, dilakukan perhitungan CSI yang didapatkan nilai indeks kepuasan 
pengunjung keseluruhan sebesar 67,4 yang memiliki arti pengunjung puas dengan kinerja 
layanan wisata. Meski demikian, nilai yang didapatkan dari hasil penilaian indeks kepuasan 
pengunjung masih memiliki nilai yang rawan karena nilai tersebut berada pada batas bawah 
rentang kriteria puas. Sehingga pihak manajemen diharapkan dapat lebih fokus untuk 
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melakukan tindakan perbaikan guna untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri, agar kepuasan pengunjung dapat pula meningkat 
hingga mencapai kriteria sangat puas.  
Setelah diketahui nilai indeks kepuasan, perlu dilakukan analisis atribut apa yang perlu 
ditingkatkan dalam proses pengembangan Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri, 
sehingga pada tahap keempat dilakukan analisis IPA menggunakan diagram kartesius untuk 
mengetahui prioritas perbaikan di setiap pelayanan yang diberikan Wisata Edukasi CV 
Bagus Agriseta Mandiri. Kuadran I adalah kuadran sebagai penentu layanan apa yang harus 
diperbaiki yang berisikan atribut yang dianggap penting oleh pengunjung namun  layanan 
yang didapatkan belum sesuai dengan harapan mereka. Atribut tersebut diantaranya kebun 
apel yang bersih dan terawat dengan baik (B4), luasnya tempat belanja pada CV Bagus 
Agriseta Mandiri (B5), kemudahaan pengunjung menemukan produk yang dicari (K9), 
kecepatan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian produk oleh pengunjung (D4), 
keamanan tempat parkir di sekitar perusahaan (J6). Pada kuadran ini pihak pengelola harus 
segera melaksanakan perbaikan agar kepuasan pengunjung dapat meningkat.  
 
4.5 Rekomendasi Perbaikan 
Tahap perbaikan merupakan tahap membuat rancangan solusi dalam melaksanakan 
perbaikan yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas dari pelayanan. Berdasarkan nilai 
CSI keseluruhan yang didapat ialah 67,4%, yang artinya indeks kepuasan pengunjung 
berdasarkan atribut kualitas kinerja Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri termasuk 
dalam kriteria puas. Selain itu, untuk menentukan rekomendasi perbaikan dari analisis 
menggunakan metode CSI dapat dilihat dari nilai weighted score pada tabel 4.5 dengan skor 
tertinggi pada atribut empati yaitu 0,72, sedangkan untuk atribut lainnya memiliki skor rata-
rata dibawahnya yaitu bukti fisik 0,63, keandalan 0,68, daya tanggap 0,65 dan jaminan 0,68. 
Dari hasil analisis tersebut, untuk mengetahui spesifikasi atribut yang perlu diperbaiki ialah 
dengan melakukan analisis menggunakan Importance Performance Analysis. Penentuan 
pelayanan apa saja yang perlu diperbaiki dapat difokuskan dengan melihat atribut apa saja 
yang masuk kuadran I diagram kartesius IPA, karena atribut pelayanan pada kuadran I 
merupakan yang dinilai pengunjung kurang puas terhadap layanan yang diberikan namun 
pengunjung menilai bahwa atribut tersebut sangat penting bagi mereka. Atribut yang 
menjadi prioritas perbaikan diantaranya atribut bukti fisik ialah Kebun apel yang bersih dan 
terawat dengan baik (B4), Luasnya tempat belanja pada CV Bagus Agriseta Mandiri (B5), 
atribut keandalan ialah Kemudahan pengunjung menemukan produk yang dicari (K9), 
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atribut daya tanggap yaitu kecepatan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian oleh 
pengunjung (D4) dan atribut jaminan yaitu keamanan tempat parkir di sekitar perusahaan 
(J6). Pihak pengelola harus melakukan peningkatan kualitas pelayanan dengan 
melaksanakan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pengunjung yang terdiri dari 
beberapa atribut, berikut adalah perbaikan dari masing-masing atribut.  
1. Kebun apel yang bersih dan terawat dengan baik 
Kondisi saat ini kebun apel yang sering dijadikan kunjungan petik apel pada wisata 
edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri banyak dijumpai rumput liar yang tumbuh di kebun 
tersebut seperti yang terlihat pada gambar 4.16 sehingga sangat mengganggu aktivitas 
petik apel oleh pengunjung wisata, selain itu banyak juga apel yang dibiarkan terlalu 
masak pohon hingga apel membusuk di pohon tersebut dan tidak sedikit juga apel 
membusuk itu berjatuhan hingga berserakan di tanah. 
  
  
Gambar 4.16 Kondisi Kebun Apel Saat Ini 
 
Hal yang dapat dilakukan untuk perbaikan dari permasalahan tersebut ialah dilakukan 
penjadwalan rutin perawatan kebersihan kebun apel itu sendiri. Diantaranya ialah 
melakukan controlling kebun setiap hari untuk memastikan tidak ada apel busuk yang 
tersisa di pohon maupun yang telah berjatuhan, dilakukan pembersihan sampah yang 
ada di kebun setiap pagi hari dan menyediakan tempat sampah untuk sampah organik 
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maupun non organik agar dapat memudahkan pengunjung membuang sampah dan 
menghindari adanya sampah bertebaran di kebun khususnya sampah non organik, serta 
dapat dilakukan pemotongan rumput liar secara berkala. Berkaitan dengan perawatan 
kebun apel, sebaiknya pihak pengelola wisata dapat memusyawarakan kepada pihak 
pemilik kebun untuk menyediakan petugas controlling kebun apel agar dapat 
melakukan pembersihan dan perawatan kebun secara berkala dan menyediakan 
checklist perawatan kebun. Dengan adanya checklist perawatan kebun tersebut, maka 
pihak pegelola dapat memberikan intruksi tepat dan cepat kepada petugas mengenai 
perawatan dan kebersihan kebun apel tersebut. Dengan adanya checklist, maka petugas 
akan terbiasa melakukan pekerjaan dengan mengacu pada checklist yang telah disusun 
dengan baik sehingga tidak ada bagian yang tertinggal maupun terlupakan hal tersebut 
menjadikan pekerjaan lebih efektif saat dikerjakan. Pengisian checklist perawatan kebun 
dilakukan oleh petugas bagian perawatan dan kebersihan kebun dan akan dilakukan 
pengecekan secara berkala oleh petugas wisata. Gambar 4.17 merupakan rancangan 
checklist perawata kebun apel yang direkomendasikan sebagai berikut. 
Gambar 4.17 Rancangan Checklist Perawatan dan Kebersihan Kebun Apel 
 
2. Luasnya tempat berbelanja pada CV Bagus Agriseta Mandiri 
Kondisi saat ini tempat belanja CV Bagus Agriseta Mandiri masih memiliki tempat yang 
kurang luas, dimana menurut hasil pengukuran diketahui luas toko memiliki diameter 
6,5x3,3 m2  seperti pada gambar 4.18. Dari kondisi tersebut banyak pengunjung yang 
memberi keluhan perihal sempitnya tempat belanja yang membuat kurang nyamannya 
pengunjung saat berbelanja karena harus berdesak-desakan oleh pengunjung lainnya 
yang sedang berbelanja. 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
1. membersihkan sampah di kebun
2. membersihkan tempat sampah
3. pengambilan apel busuk/ tidak layak di pohon
4. membersihkan apel busuk yang sudah jatuh
5. pemotongan rumput liar per 3 hari
6. pemotongan rating pohon yang kering/tidak dapat berbuah per minggu
Paraf Petugas Checker










Gambar 4.18 Kondisi Luas Tempat Belanja 
Hal yang dapat dilakukan untuk perbaikan masalah luasnya toko adalah dengan 
melakukan relayout tempat belanja atau toko pada gambar 4.20. Pada saat melakukan 
relayout dapat mengurangi barang-barang yang kurang diperlukan untuk fasilitas 
berbelanja seperti halnya meja kerja. Meja kerja yang ada di tempat belanja tersebut 
dapat dialokasikan ke ruang lainnya seperti halnya ruang administrasi, mengganti benda 
penyusun interior dengan ukuran yang sesuai dengan dimensi ruang toko, serta 
mengatur ulang posisi benda interior yang ada di toko 
 






A   : Lemari pendingin  
B1 : Single rack dimensi 360x50x180 cm2 
B2 : Single rack dimensi 180x50x180 cm2 
C  : Meja kerja 
D  : Double rack dimensi 180x80x120 cm2 
E1  : Meja kasir dimensi 120x40x82 cm2 
E2  : Meja kasir dimensi 85x50x75 cm2 
 
  
Gambar 4.20 Relayout Toko 
Keterangan Gambar: 
A   : Lemari pendingin  
B1 : Single rack dimensi 480x40x180 cm2 
B2 : Single rack dimensi 220x40x180 cm2 
B3 : Single rack dimensi 320x40x180 cm2 
C1 & C2 : Hiasan ruangan 
D  : Double rack dimensi 270x70x120 cm2 
E1  : Meja kasir dimensi 120x40x82 cm2 
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E2  : Meja kasir dimensi 85x50x75 cm2 
Gambar 4.20 merupakan gambar relayout tempat belanja, dimana terdapat beberapa 
perbedaan antara gambar 4.19 dan gambar 4.20. Pada gambar 4.19 yang merupakan 
posisi awal layout toko yang terdapat 2 meja kasir yang memiliki ukuran 120x40x82 
cm2 dan 85x50x75 cm2, lemari pendingin minuman dengan ukuran 57,5x54x156 cm2, 
single rack dengan ukuran masing-masing 360x50x180 cm2 dan 180x50x180 cm2, 
double rack memiliki dimensi 180x80x120 cm2, meja kerja memiliki dimensi 
155x65x75 cm2, dan memiliki lebar lorong pada masing-masing sisi sebesar 80cm dan 
70cm. Kemudian untuk relayout pada gambar 4.20 dilakukan pengalokasian meja kerja, 
pengaturan ulang posisi meja kasir, penambahan rak, pengubahan benda penyusun 
interior dengan dimensi yang disesuaikan ruang toko, serta ukuran lorong yang lebih 
lebar dari gambar 4.19. Pada hasil relayout didapatkan dimensi penyusun interior 
sebagai berikut, lemari pendingin minuman memiliki dimensi yang sama sebesar 
57,5x54x156 cm2, single rack bagian kiri memiliki dimensi 480x40x180 cm2, single 
rack bagian kanan memiliki dimensi 320x40x180 cm2, dan single rack belakang 
memiliki dimensi 220x40x180 cm2, double rack tengah memiliki dimensi 270x70x120 
cm2, 2 meja kasir yang memiliki ukuran tetap dengan meja di layout awal yaitu 
120x40x82 cm2 dan 85x50x75 cm2, dan untuk dimensi hiasan memiliki dimensi masing-
masing 30x30x150cm2. Untuk menetukkan lebar lorong yang ada di toko yaitu dengan 
menjumlahkan lebar sisi bahu manusia sesuai data antropometri Indonesia 51,16cm, 
lebar keranjang 30cm - 33cm, serta diberikan nilai allowance yang disesuaikan dengan 
dimensi toko tersebut. Sehingga lebar lorong yang didapat yaitu 90cm2 dengan memiliki 
nilai yang ergonomis dan dapat dilalui untuk semua orang karena menggunakan 
presentil 95th.  
Dari rekomendasi perbaikan yang telah dijelaskan, terdapat beberapa item yang 
memiliki dimensi berbeda dari item sebelum dilakukan perbaikan seperti halnya rak 
penjualan. Pada rekomendasi perbaikan, rak penjualan dilakukan perubahan dengan 
memaksimalkan dimensi rak penjualan yang digunakan namun ukuran tersebut tetap 
disesuaikan  dengan dimensi tempat belanja. Hal tersebut dilakukan agar dapat 
menambah kapasitas penjualan CV Bagus Agriseta Mandiri namun pengunjung tetap 
nyaman pada saat kegiatan berbelanja karena pengunjung tidak merasa sempit lagi 
Dari keseluruhan rekomendasi perbaikan pada tempat belanja yang memiliki 
beberapa perubahan seperti luas interior toko, dimensi benda interior beserta 
penyusunanya sehingga perbaikan pada permasalahan ini dapat lebih efektif karena 
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telah disesuaikan dengan kebutuhan pada permasalahan yang ada. Hal ini diharapkan 
dapat memaksimalkan tempat belanja serta dapat meningkatkan kenyamanan 
pengunjung saat berbelanja khususnya pada saat pengunjung memilih produk yang akan 
dibeli bersamaan dengan pengunjung lain saat berbelanja.  
3. Kemudahan pengunjung menemukan produk yang dicari saat berbelanja 
Kondisi saat ini, belum adanya pengelompokkan produk sejenis pada toko penjualan 
produk CV Bagus Agriseta Mandiri, masih terdapat peletakkan produk yang masih acak 
seperti gambar 4.21 sehingga membuat pembeli bingung saat berbelanja dan 
membutuhkan waktu yang lebih lama untuk menemukan produk yang dicari.  
  
  
Gambar 4.21 Kondisi Pengunjung Mencari Produk Saat Berbelanja 
Hal yang dapat dilakukan adalah melakukan pengelompokkan jenis produk yang dijual, 
setelah dilakukan pengelompokkan di masing-masing rak dapat diberikan label jenis 
produk sesuai pengelompokkannya. Seperti halnya kelompok jenis produk keripik, 




Gambar 4.22 Desain Label Pada Rak Toko 
Gambar 4.22 merupakan rekomendasi desain label pada pengelompokkan produk 
penjualan di toko CV Bagus Agriseta Mandiri, dimana label tersebut akan diletakkan di 
setiap rak sesuai kelompok produk yang ditentukan. Dengan adanya rekomendasi 
tersebut diharapkan dapat membantu pembeli untuk lebih mudah menemukan produk 
yang dicari dan dapat menghemat waktu agar lebih efisien lagi.  
4. Kecepatan petugas kasir dalam melayani transaksi pembelian produk oleh pengunjung. 
Dalam proses transaksi pembayaran pada pembelian produk CV Bagus Agriseta 
Mandiri masih sering terjadi antrian yang panjang seperti gambar 4.23, hal ini 
disebabkan karena performance pada bagian kasir masih sangat rendah. Dari hasil 
analisis yang dilakukan pada Toko CV Bagus Agriseta Mandiri, rendahnya performance 
bagian kasir terjadi pada aktivitas input data, dimana pada bagian tersebut kasir harus 
melakukan scan barcode yang ada pada setiap produk satu persatu hal tersebut 
menyebabkan lamanya waktu saat proses transaksi. Selain pada proses tersebut, 
lamanya antrian juga terjadi pada aktivitas pengemasan barang belanja, untuk pembeli 
yang membeli produk dalam jumlah banyak pengemasan yang diberikan biasanya 
menggunakan karton sehingga pada proses tersebut membutuhkan waktu yang lebih 
lama. Selain itu pada bagian kasir tersebut hanya terdapat satu pegawai yang melayani 
dan satu mesin untuk membantu proses transaksi, sehingga performance yang 
dihasilkan masih belum maksimal dengan panjangnya antrian maka semakin banyak 
pula waktu pengunjung yang terbuang hanya untuk menunggu proses pembayaran, 
selain itu pengunjung juga sering merasa bosan, hal tersebut menyebabkan kurangnya 




Gambar 4.23 Kondisi Kasir Toko Penjualan Produk Bagus Agriseta Mandiri 
Kondisi seperti ini sangat perlu dilakukan perbaikan, seperti halnya menerapkan sistem 
pembayaran mandiri atau sistem self checkout. Dalam proses pembayaran ini pembeli 
tidak perlu berinteraksi dengan petugas kasir lainnya, karena untuk setiap prosesnya, 
pembeli dapat melakukannya sendiri. Pembayaran dengan sistem self checkout dapat 
membantu untuk mempercepat proses transaksi, namun pembayaran ini hanya dapat 
dilakukan dengan sistem pembayaran non-tunai, untuk menambah keamanan toko 
maupun sistem pembayaran ini dapat pula ditambah kamera pengawas atau CCTV. Pada 
proses pengemasan barang belanja pembeli, dapat diterapkan penambahan operator 
khusus untuk membantu proses pengemasan tersebut, pada aktivitas ini tidak perlu 
ditambahkan workstation secara khusus karena selain keterbatasan tempat, aktivitas 
tersebut dapat dilakukan di satu workstation yang sama dengan aktivitas transaksi tunai. 
Selain itu pintu keluar disetiap proses transaksi dapat dibedakan pula untuk setiap proses 
sistem transaksi, untuk pembayaran tunai pembeli dapat melalui pintu keluar bagian 
depan atau pintu masuk, dan khusus untuk pembayaran non tunai pembeli dapat keluar 
melalui pintu keluar bagian samping, hal tersebut dapat lebih mempermudah mobilisasi 
pembeli saat berbelanja maupun saat melakukan proses transaksi yang ada pada toko 
tersebut. Adanya rekomendasi perbaikan ini dapat lebih efektif karena proses transaksi 
pengunjung lebih terarah sesuai jenis transaksi yang dilakukan. Dengan diterapkan 
perbaikan ini, diharapkan dapat mengurangi antrian dan lebih menghemat waktu yang 
dibutuhkan. 
5. Keamanan tempat parkir di sekitar perusahaan 
Kondisi parkir disekitar CV Bagus Agriseta Mandiri saat ini masih menggunakan bahu 
jalan yang merupakan akses jalan umum perkampungan seperti gambar 4.24. Meskipun 
akses jalan jarang dilewati oleh pengguna jalan namun hal tersebut mengurangi 
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keamanan dan kenyamanan pengguna jalan yang melewatinya, karena medan jalan yang 
ada sedikit curam dan sempit.  
  
Gambar 4.24 Kondisi Parkir Saat Ini 
Hal yang dapat dilakukan saat ini adalah melakukan suatu paguyuban parkir yang 
menghimpun pemilik lahan parkir dalam bentuk kerja sama yang baik dalam 
menentukan batas lahan yang dapat digunakan untuk parkir dan penentuan tarif parkir 
yang nantinya akan dimasukkan pada biaya paket wisata pengunjung sehingga 
pengunjung tidak perlu lagi membayar secara personal ke pemilik lahan tersebut. 
Dengan begitu pengunjung dapat lebih mudah untuk mengamankan kendaraan 
pribadinya maupun kendaraan yang disewa. 
  
Gambar 4.25 Rekomendasi Tempat Penyewaan Parkir 
Gambar 4.25 merupakan rekomendasi untuk lahan yang dapat digunakan parkir 
kendaraan pengunjung, dimana lahan tersebut berada tepat di seberang CV Bagus 
Agriseta Mandiri yang memiliki dimensi panjang 20m2 dan lebar 6m2. Dari hasil 
rancangan desain parkir dengan menggunakan standar Satuan Ruang Parkir (SRP), 
lahan tersebut memiliki kapasitas yang dapat menampung 4 mobil penumpang 
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Golongan I dan 6 sepeda motor. Berikut adalah standar Satuan Ruang Parkir yang dapat 
digunakan. 
Tabel 4 9  
Standar SRP 
Jenis Kendaraan SRP (m x m) 
a. Kendaraan Gol.I 2,30 x 5,00 
b. Kendaraan Gol.II 
c. Kendaraan Gol.III 
2,50 x 5,00 
3,00 x 5,00 
Bus / Truk 3,40 x 12,50 
Sepeda Motor 0,75 x 2,00 
Sumber: Departemen Perhubungan, 1996 
Tabel 4.9 merupakan dimensi panjang dan lebar untuk kendaraan Gol.I ialah 2,30m x 
5,00m dan untuk sepeda ialah 0.75x2.00. Pada penentuan kapasitas parkir dilakukan 
semaksimal mungkin dengan menyesuaikan dimensi lahan yang tersedia, sehingga pada 
penelitian ini rancangan desain parkir yang dirancang dengan menggunakan sudut 30° 
agar kapasitas yang didapat bisa semaksimal mungkin. Untuk penentuan luas kebutuhan 
ruang parkir dengan desain menyudut pada gambar 4.26 untuk SRP golongan I dapat 
dilihat pada tabel berikut. 
 
Gambar 4.26 Pola Parkir Menyudut 
Sumber : PPTT-LPM UGM (2001) 
 
Tabel 4.10  
Dimensi Parkir untuk SRP 
 
Sumber: PPTT-LPM UGM (2001) 
Pada rancangan desain parkir penelitian ini, untuk menyesuaikan dimensi lahan parkir 
ialah dengan menggunakan sudut 30° untuk parkir area depan dan 90° untuk parkir area 
belakang. Dimana untuk dimensi parkir menyudut 30° memiliki kapasitas 3 mobil 
α= 30° A B C D E 
 
α= 60° A B C D E 
Gol. I 2,30 4,60 3,45 4,70 7,60 Gol. I 2,30 2,90 1,45 5,95 10,55 
Gol. II 2,50 5,00 4,30 4,85 7,75 Gol. II 2,50 3,00 1,50 5,95 10,55 
Gol. III 3,30 6,00 5,35 5,00 7,90 Gol. III 3,30 3,70 1,85 6,00 10,60 
α= 45° A B C D E α= 90° A B C D E 
Gol. I 2,30 3,50 2,50 5,60 9,30 Gol. I 2,30 2,30 - 5,40 11,20 
Gol. II 2,50 3,70 2,60 5,65 9,35 Gol. II 2,50 2,50 - 5,40 11,20 




penumpang golongan I dengan lebar parkir per-mobil 4,6m dan panjang parkir 4,7m. 
sedangkan untuk dimensi parkir menyudut 90° memiliki kapasitas 1 mobil penumpang 
golongan I  dengan lebar parkir 2,3m dan panjang 5,4m dan 6 sepeda motor dengan 
lebar parkir per-sepeda motor 1,1m dan panjang 2m dapat dilihat pada gambar dibawah 
ini. 
 
Gambar 4.27 Ukuran Desain Parkir  
Dengan adanya rekomendasi perbaikan pada tempat parkir ini pengunjung wisata tidak 
perlu lagi memarkirkan kendaraan di bahu jalan dan diharapkan dapat meningkatkan 


























Didalam bab V ini akan dijelaskan kesimpulan dan saran yang dapat diberikan kepada 
pihak pengelola Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri maupun penelitian selanjutnya. 
 
5.1 Kesimpulan 
Dari hasil analisis penelitian ini didapatkan kesimpulan: 
1. Berdasarkan analisis kepuasan pengunjung pada layanan Wisata Edukasi CV Bagus 
Agriseta Mandiri dapat diketahui nilai CSI sebesar 67,4%. Nilai tersebut berada pada 
rentang 61% – 80% yang berarti pengunjung merasa puas terhadap  kinerja Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. 
2. Layanan yang menjadi prioritas perbaikan pada Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta 
Mandiri dengan menggunakan metode IPA ialah layanan yang berada pada kuadran I, 
dimana atribut tersebut dianggap penting oleh pengunjung, namun dalam kenyataannya 
atribut-atribut tersebut belum sesuai dengan yang diharapkan pengunjung. Atribut yang 
masuk dalam kuadran I adalah kebun apel yang bersih dan terawat dengan baik (B4), 
luasnya tempat belanja pada CV Bagus Agriseta Mandiri (B5), kemudahaan pengunjung 
menemukan produk yang dicari (K9), kecepatan petugas kasir dalam melayani transaksi 
pembelian produk oleh pengunjung (D4), keamanan tempat parkir di sekitar perusahaan 
(J6). 
3. Rekomendasi yang dapat diberikan kepada pihak pengelola dalam upaya peningkatan 
kualitas pelayanan di Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri ialah melakukan 
peningkatan kualitas pelayanan dan melaksanakan perbaikan agar kepuasan pengunjung 
dapat meningkat. Perbaikan dari masing-masing atribut ialah melakukan controlling 
secara rutin pada kebun apel yang biasa digunakan untuk kunjungan serta membuat 
checklist kebersihan dan perawatan kebun apel sehingga petugas akan terbiasa 
melakukan pekerjaan dengan mengacu pada checklist yang telah disusun dengan baik 
agar tidak ada bagian yang tertinggal maupun terlupakan, melakukan relayout toko 
untuk memaksimalkan tempat belanja serta dapat meningkatkan kenyamanan 
pengunjung saat berbelanja, melakukan pengelompokkan jenis produk untuk setiap rak 
yang ada pada toko penjualan dan membuat label jenis produk disetiap rak sesuai 
kelompok produk yang ditentukan untuk lebih memudahkan pengunjung menemukan 
produk yang dicari saat berbelanja, menambah pekerja pada bagian kasir dengan 
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melakukan pemabahan operator kasir bagian pengemasan dan menerapkan sistem self 
chekout untuk pembayaran non-tunai hal ini dapat mengurangi antrian dan lebih 
menghemat waktu yang dibutuhkan, membuat  paguyuban parkir yang menghimpun 
pemilik lahan parkir dalam bentuk kerja sama sehingga pengunjung tidak perlu 
menggunakan bahu jalan untuk parkir kendaraan dan dapat meningkatkan keamanan 
serta kenyamanan pengguna jalan maupun pengunjung.  
 
5.2 Saran 
Pada penelitian ini terdapat dua saran yang diberikan untuk pihak pengelola maupun 
penelitian selanjutnya: 
1. Pihak pengelola Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri sebaiknya menyediakan 
kotak saran dan melakukan analisis kepuasan pengunjung serta melakukan evaluasi 
kinerja Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri secara berkala sesuai kritik maupun 
saran yang diberikan oleh pengunjung tersebut, dan usulan perbaikan untuk atribut 
pelayanan pada penelitian ini diharapkan mampu diterima serta dipertimbangkan oleh 
pihak pengelola demi meningkatkan kualitas pelayanan kepada pengunjung Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. 
2. Pada penelitian selanjutnya agar dapat membahas lebih mendalam mengenai atribut 
pelayanan yang terkait dengan konsep wisata yang menjadi ciri khas dari Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri. Serta dapat dilakukan analisis lebih lanjut 
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Lampiran 1. Kuesioner Terbuka 
Kuesioner Terbuka 
1. Nama  : 
2. Kota Asal  : 
3. Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan 
4. Usia: 
o <17 tahun 
o 17 – 25 Tahun 
o 26 – 35 Tahun 
o 36 – 45 Tahun 
o 46 – 55 Tahun 
o > 55 Tahun 
5. Sudah berapa kali anda ke CV Bagus Agriseta Mandiri? 
o Satu kali 
o Dua kali 
o Tiga kali 
o Lebih dari tiga kali 














Lampiran 2. Kuesioner Tertutup 
KUESIONER KEPUASAN PENGUNJUNG PADA PELAYANAN 
WISATA EDUKASI CV BAGUS AGRISETA MANDIRI 
 
Hari/tanggal:         No. Kuesioner: 
Kepada Responden yang terhormat, 
Kuesioner ini merupakan instrument dalam penelitian yang berjudul “Analisis Tingkat 
Kepuasan Pengunjung Pada Pelayanan Wisata Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri”, 
guna penyelesaian tugas skripsi pada Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas 
Brawijaya, yang dilakukan oleh: 
Nama : Sri Rahayu Maria Ulfa 
NIM : 165060701111040 
Bapak/Ibu/Saudara/i dimohon kesediaanya untuk mengisi kuesioner ini dengan lengkap. 
Pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan hanya mencari informasi untuk kepentingan 
akademis dan informasi ini bersifat rahasia, sehingga Bapak/Ibu/Saudara/i tidak perlu ragu 
untuk memberikan jawaban yang sebenarnya. Atas perhatian dan kerjasamanya saya 
ucapkan terima kasih. 
Lampiran 1 IDENTITAS RESPONDEN 
Petunjuk pengisian: Berilah tanda (X) untuk jawaban yang anda pilih pada kolom yang 
tersedia berikut ini: 
Nama  : 
1. Jenis kelamin : a) Laki – laki   b) Perempuan 
2. Usia  : 
a. < 17 Tahun 
b. 17 – 25 Tahun 
c. 26 – 45 Tahun 
d. > 45 Tahun 
3. Profesi/ pekerjaan: 
a. Pegawai negeri/BUMN 
b. Pegawai swasta 
c. Wiraswasta Pelajar/Mahasiswa 
4. Berapa kali anda datang ke wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri : 
a. Satu kali 
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b. Dua kali 
c. Tiga kali 
d. Lebih dari tiga kali 
5. Apa alasan anda datang ke wisata edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri : 
a. Harga tiketnya terjangkau 
b. Fasilitas yang diberikan lengkap 
c. Keamanan dan kenyamanan suasana 
d. Tugas sekolah/kantor 








Skor 5 : Sangat Penting Skor 5 : Sangat Baik 
         4 : Penting          4 : Baik 
         3 : Cukup Penting          3 : Cukup Baik 
         2 : Tidak Penting          2 : Tidak Baik 
         1 : Sangat Tidak Penting          1 : Sangat Tidak Baik 
 
No. Item Pernyataan Pelayanan Pengunjung 
Kepentingan Kinerja 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 
Kesetaraan pelayanan contact person bagi setiap 
calon pengunjung 
          
2 
Keramahan contact person dalam melayani calon 
pengunjung 
          
3 
Kesesuaian contact person dalam menyampaikan 
berbagai informasi yang dibutuhkan pengunjung 
          
4 Keterjangkauan harga tiket wisata yang ditawarkan           
5 
Kemudahaan menghubungi contact person Wisata 
Edukasi CV Bagus Agriseta Mandiri 
          
6 Kemudahan pengunjung melakukan reservasi           
7 
Kecepatan contact person dalam melayani 
reservasi calon pengunjung 
          
8 
Ketanggapan contact person dalam melayani calon 
pengunjung saat reservasi 
          
9 Keamanan tempat parkir di sekitar perusahaan           
10 
Kepastian pengunjung mendapatkan lahan parkir 
di sekitar perusahaan 
          
11 Fasilitas wisata edukasi yang terawat dengan baik           
12 Kerapian tata letak wisata edukasi           
13 Luasnya tempat wisata            
14 
Kebersihan ruang produksi CV Bagus Agriseta 
Mandiri 
          
15 
Kesetaraan pelayanan petugas wisata bagi setiap 
pengunjung 
          
16 
Keramahan petugas wisata/ tour guide dalam 
melayani pengunjung 
          
17 
Kesediaan petugas wisata untuk memenuhi 
kebutuhan pengunjung 
          
18 
Kesesuaian tour guide dalam menyampaikan 
informasi yang diberikan ke pengunjung 
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No. Item Pernyataan Pelayanan Pengunjung 
Kepentingan Kinerja 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
19 
Kesesuaian petugas pemateri dalam 
menyampaikan informasi  
          
20 
Kecepatan petugas wisata/ tour guide dalam 
merespon permasalahan pengunjung 
          
21 
Pengetahuan tour guide saat menjelaskan 
mengenai wisata pada pengunjung  
          
22 
Kepastian pengunjung mendapatkan giliran saat 
melakukan praktek pengemasan produk 
          
23 Pengetahuan pemateri saat sesi materi           
24 
Luasnya tempat belanja pada CV Bagus Agriseta 
Mandiri 
          
25 
Kesetaraan pelayanan petugas kasir bagi setiap 
pengunjung saat berbelanja 
          
26 
Keramahan petugas kasir dalam melayani transaksi 
pembelian 
          
27 Keterjangkauan harga produk yang ditawarkan           
28 
Kemudahaan prngunjung menemukan produk 
yang dicari saat berbelanja 
          
29 
Kecepatan petugas kasir dalam melayani transaksi 
pembelian produk oleh pengunjung 
          
30 
Ketanggapan petugas kasir dalam melayani 
pengunjung saat melakukan transaksi 
          
31 
Kepastian pengunjung mendapat giliran pada saat 
mengantri berbelanja 
          
32 Ketersediaan apel siap panen di kebun petik apel           
33 Kebun apel yang bersih dan terawat dengan baik           
34 Rute jalan menuju kebun apel memadai           
35 Kesesuaian informasi waktu panen apel           
36 Keamanan pengunjung saat berada di kebun apel           
 
KELUHAN/SARAN 
Keluhan/saran anda untuk perbaikan/peningkatan kualitas pelayanan wisata edukasi CV 




Lampiran 3 Rekap hasil kuesioner tertutup 
NO. A1 A2 A3 A4 A5  NO. A1 A2 A3 A4 A5 
1 1 2 4 1 4  41 2 1 4 1 4 
2 1 1 4 1 4  42 1 2 4 1 4 
3 2 1 4 1 4  43 2 3 2 1 4 
4 1 2 2 2 5  44 2 2 3 1 1 
5 1 3 1 1 4  45 2 2 3 2 5 
6 1 2 3 1 4  46 1 1 4 1 4 
7 2 1 4 1 4  47 1 3 2 1 2 
8 2 1 4 1 4  48 1 4 3 2 5 
9 2 1 4 1 4  49 1 1 4 1 4 
10 2 2 3 2 3  50 1 2 3 2 2 
11 1 1 4 1 4  51 2 2 3 1 4 
12 2 2 1 4 5  52 1 3 3 2 5 
13 2 1 4 1 4  53 1 1 4 1 4 
14 1 1 4 1 4  54 2 1 4 1 2 
15 2 3 3 2 3  55 2 2 3 3 2 
16 1 2 2 1 4  56 1 2 4 1 4 
17 1 1 4 1 4  57 2 4 3 2 5 
18 1 4 1 2 1  58 1 1 4 1 4 
19 1 1 4 1 5  59 1 4 2 2 5 
20 2 1 4 1 4  60 1 4 1 1 2 
21 2 2 3 1 4  61 1 2 4 1 4 
22 2 2 4 1 4  62 2 3 2 3 2 
23 1 1 4 1 4  63 2 1 4 1 5 
24 1 1 4 1 4  64 1 2 3 2 2 
25 2 3 1 4 5  65 1 4 1 1 4 
26 1 3 2 2 3  66 2 4 3 1 4 
27 2 1 4 1 4  67 2 2 4 1 4 
28 2 1 4 1 4  68 1 1 4 1 4 
29 1 1 4 1 4  69 1 3 3 2 5 
30 1 3 3 2 5  70 1 4 1 3 2 
31 2 2 3 2 5  71 1 2 3 1 4 
32 2 1 4 1 4  72 2 1 4 1 4 
33 1 4 1 4 1  73 2 1 4 1 4 
34 1 1 4 1 4  74 1 1 4 1 4 
35 2 2 3 2 3  75 2 3 3 2 3 
36 2 3 2 3 5  76 2 1 4 1 4 
37 1 1 4 1 4  77 1 1 4 1 4 
38 1 1 4 1 4  78 1 1 4 1 4 
39 2 2 3 2 5  79 2 4 1 3 5 





NO B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 D1 D2 D3 D4 D5 J1 J2 J3 J4 J5 J6 J7 
1 4 3 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 
2 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 
3 5 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 
4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 
6 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
7 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 
8 4 4 4 4 4 5 3 5 3 4 5 4 3 5 5 4 3 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 3 5 3 4 5 5 
9 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 3 4 5 5 
10 5 5 5 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
11 5 3 5 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 
12 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 
13 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 
14 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 
15 3 5 4 4 4 3 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 3 3 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 
16 5 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 
17 4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 
18 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 
19 3 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 3 3 4 4 3 4 4 3 3 5 5 4 5 4 3 5 3 
20 4 4 3 5 3 4 3 4 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 5 4 4 3 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 3 3 5 4 
21 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 5 5 
22 3 5 4 5 4 3 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 
23 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 4 3 5 5 4 3 5 5 5 3 5 5 3 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 3 
24 3 4 3 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 5 4 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 3 4 
25 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 5 4 5 4 4 
26 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 3 5 4 4 4 5 
27 5 4 5 3 3 4 4 5 3 4 3 5 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 
28 5 5 5 4 5 3 3 4 4 5 4 5 3 3 5 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 5 4 
29 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 3 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 4 4 4 5 5 
30 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 
31 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 5 
32 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 
33 4 5 4 5 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 4 5 3 5 4 3 5 4 5 5 4 3 4 
34 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 4 4 5 
35 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 
36 5 4 5 4 4 5 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 5 3 5 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 
37 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 3 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 3 3 4 4 5 5 5 
38 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 
39 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 4 3 4 
40 5 5 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 
41 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 3 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 
42 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 3 5 4 3 5 
43 5 3 4 4 5 3 3 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 5 3 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 3 4 4 
74 
 
44 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
45 5 5 4 3 3 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 
46 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 4 3 5 5 4 5 5 
47 5 4 4 4 5 3 4 5 4 5 3 5 4 5 5 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 
48 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 3 4 4 5 5 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 
49 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 5 
50 5 5 5 4 4 5 5 3 3 4 5 4 5 4 3 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 
51 5 5 4 4 5 5 5 3 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 5 3 5 4 5 4 5 5 
52 4 4 4 5 3 5 4 4 5 5 3 4 4 5 5 3 4 3 5 5 4 4 3 4 4 3 5 5 5 3 4 4 5 4 5 4 
53 5 3 3 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 4 4 3 5 3 4 4 4 3 4 5 5 3 5 5 4 4 4 5 3 5 4 5 
54 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 
55 4 4 5 5 3 4 4 5 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 5 
56 3 5 5 3 5 3 5 4 5 4 3 4 5 3 4 3 5 3 3 4 4 5 5 5 5 3 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 
57 4 5 4 4 4 4 3 4 5 3 4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 
58 4 4 3 4 5 4 5 3 4 3 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 3 5 4 4 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 4 
59 5 3 5 5 3 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 
60 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 4 5 5 5 
61 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 4 5 3 3 5 5 4 4 3 4 
62 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 5 3 4 4 
63 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 
64 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 5 
65 3 5 5 3 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 
66 4 5 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 5 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 
67 5 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 5 3 5 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 3 4 5 5 4 
68 4 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 3 3 5 5 4 5 
69 5 3 5 5 4 5 3 5 4 4 5 4 3 3 4 5 3 5 3 4 3 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 
70 5 3 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 3 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 3 5 4 5 3 5 5 5 4 5 4 5 3 
71 4 4 4 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 
72 3 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 5 5 4 5 5 3 5 4 3 4 4 5 4 4 3 5 
73 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 3 4 5 5 3 4 3 5 
74 4 5 5 5 4 3 3 4 5 4 5 3 3 4 4 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
75 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 
76 5 5 4 5 3 4 4 5 3 5 4 5 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 5 5 
77 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 4 4 5 4 5 5 5 
78 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 3 4 5 3 5 5 5 4 4 
79 5 5 5 4 5 3 5 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 





NO B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 D1 D2 D3 D4 D5 J1 J2 J3 J4 J5 J6 J7 
1 4 4 4 2 3 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 2 3 3 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 
2 4 4 2 2 2 5 4 4 3 4 4 4 3 4 2 3 4 3 4 3 3 3 4 2 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 
3 3 3 4 2 2 4 3 4 3 3 5 3 5 4 4 3 5 5 4 2 2 3 5 2 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 2 3 
4 5 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 5 4 2 3 4 5 1 4 3 3 3 5 5 3 3 4 3 3 3 
5 4 4 3 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 2 3 4 3 4 3 5 3 3 5 2 3 3 
6 3 3 4 2 2 2 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 2 2 4 
7 5 2 3 2 2 4 2 3 4 2 4 2 4 4 3 4 4 2 3 3 4 4 3 2 4 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3 4 
8 3 3 3 1 4 4 3 2 4 3 3 3 2 5 3 4 3 5 4 2 2 2 3 1 3 2 4 5 3 3 4 4 5 3 3 4 
9 4 3 4 3 3 5 3 4 4 3 3 3 5 5 4 4 3 4 3 3 3 5 4 3 5 2 2 3 4 3 4 3 3 2 2 3 
10 4 3 2 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 4 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 
11 3 3 2 2 2 2 4 5 4 3 3 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 2 5 3 4 
12 3 2 5 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 3 5 4 3 3 3 4 2 3 3 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 3 2 4 
13 4 5 4 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 2 4 3 3 4 4 3 1 4 3 5 5 4 2 3 5 
14 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 3 3 2 4 3 3 5 3 3 3 2 4 5 4 2 3 5 
15 3 5 3 3 3 3 5 3 2 5 5 5 4 3 3 2 5 2 4 2 3 3 4 3 3 5 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 
16 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 5 4 3 3 4 4 4 3 2 4 3 3 3 4 4 3 2 4 
17 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 4 4 4 2 3 5 3 4 3 4 4 4 4 2 3 2 3 4 3 4 2 4 3 
18 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 2 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 5 2 3 3 4 4 4 4 5 2 4 
19 4 3 3 5 5 5 3 3 3 3 4 3 3 5 3 3 4 4 4 2 3 4 3 5 3 5 2 2 3 4 3 4 3 4 2 4 
20 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 5 4 3 3 4 4 2 4 3 3 3 5 3 4 4 4 3 4 
21 4 5 3 3 3 2 2 3 4 5 5 2 1 4 3 4 5 3 5 4 4 3 4 3 2 3 3 3 4 4 2 3 3 4 3 3 
22 4 3 2 3 3 3 4 2 4 3 4 4 2 4 2 4 4 5 4 5 3 4 3 3 5 3 2 1 4 4 3 3 3 3 2 3 
23 3 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 2 3 4 4 4 2 3 4 2 4 5 2 1 4 3 5 3 4 4 4 1 4 
24 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 3 3 2 4 3 3 2 4 3 2 3 4 4 2 5 4 
25 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 3 3 4 4 3 2 3 4 2 3 3 4 5 5 2 3 2 2 3 3 5 2 4 3 
26 4 5 2 3 3 3 4 2 4 5 4 4 4 3 2 4 4 5 3 3 2 4 3 3 4 4 2 3 4 4 4 3 5 3 2 3 
27 5 4 4 2 2 2 5 1 5 4 3 5 4 3 4 5 3 4 3 3 3 4 3 2 5 4 3 2 4 4 4 4 4 5 3 4 
28 2 2 3 2 2 2 5 3 5 2 3 5 2 1 3 5 3 3 2 4 3 2 3 2 3 3 3 2 4 3 4 3 4 2 5 3 
29 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 2 4 4 5 4 2 1 3 2 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 4 4 1 3 
30 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 2 4 2 4 3 4 1 3 2 5 2 4 4 3 4 3 4 
31 5 3 3 2 2 4 3 3 1 3 4 3 4 3 3 1 4 2 3 4 4 3 4 2 4 2 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 
32 4 4 3 2 2 2 4 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 4 3 4 5 3 5 2 5 3 4 5 3 3 4 3 3 3 4 3 
33 5 4 3 1 4 4 5 3 3 4 5 5 3 3 3 3 5 4 4 3 4 3 4 1 3 3 5 3 2 4 2 3 3 2 2 3 
34 2 3 4 1 1 2 5 4 4 3 5 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 1 2 4 4 2 3 5 3 2 1 4 4 2 
35 4 5 3 2 2 3 5 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 2 2 4 4 4 4 2 3 4 2 4 3 3 3 3 2 3 2 3 
36 3 5 5 2 2 2 5 5 3 5 4 5 4 5 5 3 4 4 5 1 3 4 3 2 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 
37 3 4 5 3 3 3 4 5 2 4 4 4 5 5 5 2 4 3 5 3 3 4 3 3 4 3 1 3 4 3 4 3 3 2 1 3 
38 4 5 4 1 1 3 4 4 1 5 4 4 3 4 4 1 4 3 4 3 3 3 3 1 5 5 2 2 4 2 4 4 3 4 2 4 
39 4 3 2 3 3 3 5 4 3 3 4 5 3 4 2 3 4 4 4 3 1 3 3 3 2 3 2 5 4 2 3 4 4 4 2 4 
40 4 5 5 4 4 4 5 3 3 5 3 5 4 4 5 3 3 3 4 4 2 4 2 4 3 2 3 4 3 3 5 4 4 2 3 4 
76 
 
41 5 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 2 4 4 2 3 4 2 3 2 3 4 3 3 3 
42 5 4 5 3 3 3 4 2 4 4 2 4 5 3 5 4 2 5 3 4 3 4 2 3 4 3 3 3 5 4 5 3 5 4 3 3 
43 2 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 2 3 4 4 4 5 4 2 3 1 3 3 1 3 2 5 5 4 3 4 5 2 2 4 
44 3 2 4 3 3 3 4 2 3 2 3 4 3 2 4 3 3 4 2 5 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 3 4 4 3 4 4 
45 4 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 5 5 4 3 3 2 3 4 2 5 3 4 5 3 4 3 2 3 
46 4 3 1 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 1 2 3 4 3 4 5 3 2 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 2 4 
47 4 4 2 2 2 2 4 2 2 4 5 4 4 3 2 2 5 3 4 3 5 4 3 2 4 3 3 4 4 3 2 3 3 4 3 3 
48 3 4 3 2 4 4 4 3 3 4 4 4 5 3 3 3 4 5 4 3 4 4 3 2 4 3 2 5 3 2 3 2 3 3 2 2 
49 3 5 5 3 3 3 4 1 3 5 3 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 2 3 5 5 1 3 3 2 3 2 2 3 1 2 
50 3 4 5 4 4 4 4 2 3 4 2 4 4 4 5 3 2 4 5 4 4 4 3 4 5 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 
51 4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 2 4 3 4 4 4 2 4 5 3 3 3 3 3 4 4 3 4 2 3 5 3 4 4 3 3 
52 4 5 4 3 3 5 5 4 3 5 5 5 3 5 4 3 5 5 4 3 3 3 3 3 4 2 2 4 3 3 4 3 4 4 2 3 
53 4 5 3 3 3 5 5 3 3 5 2 5 3 5 3 3 2 4 4 5 4 3 3 3 3 2 4 2 4 3 2 4 3 2 3 4 
54 4 3 4 2 2 2 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 2 5 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
55 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 5 5 2 4 4 4 3 3 4 5 4 3 
56 5 5 5 3 3 3 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 4 5 2 5 5 4 5 3 3 3 3 3 5 5 5 3 4 5 2 3 
57 5 4 2 1 3 3 4 5 5 4 3 4 5 3 2 5 3 5 4 3 3 4 5 1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
58 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 2 5 2 3 4 5 2 4 5 3 2 4 
59 4 3 4 2 2 2 5 4 4 3 2 5 4 3 4 4 2 2 4 4 3 3 4 2 3 4 3 4 3 4 2 3 4 4 3 3 
60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 1 4 4 5 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 5 2 3 
61 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 5 3 4 4 3 3 4 3 2 4 2 3 2 4 4 4 2 4 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 2 4 3 2 4 2 3 5 4 3 4 4 5 1 2 3 3 3 4 3 4 3 4 
63 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 5 4 3 3 3 3 4 5 2 2 4 3 5 5 3 3 5 2 3 
64 5 5 5 3 3 3 3 5 4 5 4 3 2 3 5 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 5 2 5 4 2 3 3 3 1 2 3 
65 5 5 5 3 1 3 4 5 3 5 4 4 2 3 5 3 4 4 5 4 4 2 4 3 4 3 3 2 4 3 3 4 2 3 3 4 
66 4 3 4 2 2 2 4 4 2 3 5 4 3 3 4 2 5 4 4 5 3 3 4 2 3 3 2 5 4 5 4 4 3 2 2 4 
67 4 4 4 2 2 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 5 3 5 2 3 3 2 2 5 3 5 4 2 4 3 3 2 4 3 
68 5 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 4 3 2 4 3 4 5 4 3 2 3 3 3 5 5 4 3 5 2 4 3 3 3 4 3 
69 4 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 4 4 2 4 5 4 4 2 4 2 2 2 
70 3 5 3 4 4 4 5 3 3 5 5 5 4 4 3 3 5 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 2 4 5 3 3 3 4 3 3 
71 3 4 2 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 2 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 5 2 3 
72 4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 5 2 4 3 3 3 3 2 5 2 3 
73 4 3 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 4 3 3 2 4 3 3 5 3 2 5 4 3 4 3 4 
74 2 4 3 2 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 2 3 5 5 3 3 2 3 5 3 2 2 5 5 4 3 3 3 4 
75 4 3 4 2 2 4 2 4 5 3 4 2 3 4 4 5 4 4 3 4 5 3 3 2 2 4 3 3 2 5 2 5 3 4 3 5 
76 3 4 3 3 3 4 4 5 5 4 5 4 4 2 3 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 2 4 2 4 
77 5 3 5 3 3 3 3 5 4 3 5 3 5 5 5 4 5 3 3 5 4 4 4 3 5 2 2 2 3 4 4 4 2 5 2 4 
78 3 2 5 4 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 2 4 3 5 4 4 
79 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 3 3 4 2 3 
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